المملحكة العربييةالسعودية 
المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 
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الحمد لله وحده» والصلاة والسلام على من لا نبي بعده؛ محمد وعلى اله وصحيه؛ وبعد: 


فى المؤيسة العامة اللعليه القن والتدزيت المي لتاشيل الكوادر الوطنية النزوية القادرة علي 
شغل الوظائف التقنية والفنية والمهنية المتوفرة 4 سوق العمل» ويأتي هذا الاهتمام نتيجة للتوجهات 
السديدة من لدن قادة هذا الوطن التي تصب # مجملها نحو إيجاد وطن متكامل يعتمد ايا على موارده 
وعلى قوة شبابه المسلح بالعلم والإيمان من أجل الاستمرار قدماً 4# دفع عجلة التقدم التنموي: لتصل بعون 
الله كما كسناف الدول التسية ماعنا 


وقد خطت الإدارة العامة لطعي وتطريرة سام خطوة إيجابية تتفق مع التجارب الدولية المتقدمة 
ل4 بناء البرامج التدريبية» وفق أساليب علمية حديثة تحاكي متطلبات سوق العمل بكافة تخصصاته 
لتلبي متطلباته » وقد تمثلت هذه الخطوة 2 مشروع إعداد المعايير المهنية الوطنية الذي يمثل الركيزة 
الأساسية # بناء البرامج التدريبية» إذ تعتمد المعايير ‏ بنائها على تشكيل لجان تخصصية تمثل سوق 
العمل والمؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني بحيث تتوافق الرؤية العلمية مع الواقع العملي الذي 
تفرضه متطلبات سوق العمل» لتخرج هذه اللجان 2 الها بنظرة متكاملة لبرنامج تدريبي أكثر 
التصاقا بسوق العمل» وأكثر واقعية 2 تحقيق متطلباته الأساسية. 


وتتناول هذه الحقيبة التدريبية " مشكلات البيع ' لمتدربي قسم”' تسويق " للكليات التقنية 
موضوعات حيوية تتناول كيفية اكتساب المهارات اللازمة لبذا التخصص. 

والإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج وهى تضع بين يديك هذه الحقيبة التدريبية تأمل من اللّه عر 
وجل أن تسهم بشكل مباشر 2# تأصيل المهارات الضرورية اللازمة» بأسلوب مبسط يخلو من التعقيد؛ 
وبالاستعانة بالتطبيقات والأشكال التى تدعم عملية اكتساب هذه المهارات. 


والله نسأل أن يوفق القائمين على إعدادها والمستفيدين منها لما يحبه ويرضاه: إنه سميع مجيب 
الدعاء. 


الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


يفك اتماح:سققة الببومع العميل نتاجا لسلييلة مرن«الأجزاءات والمجهودات لش تنيقت هذه العملية: 
كي اتمتبوهةة العملية ايضنا مقدمة لإعراداث ومعهود اح علق رحل النيم أن يمه نس عملية البية 
بيع هلاه الاحزاءاف الت تمك عبرة الع مففى لتحقيق هيت مين ومو اماه مقع البيه متم 
العديل ريك نفس الوق تميق إتوهنا للعميل تتيجة لشير تدسهد ا الشح وهذا "يكل التحدى الركين ترجل 
الله 
قاع عرق ين مهل الفمم من معميى هنا الرناف مال شك من متتكلات البرع ايند أن اند 
ومن خلال ضوف اها القالية مقو باشتعراشن امع سماد كاات الس و وتصنيت ركاذت البيع 
شيفت نسناورها | و مكسلي لاد را التاش: د هذه المكادة: نت دوه ينين الطرق"الخبلية لجل 
الشتكاارة السيعية وافلية كن خزه لجسن كته ين الوصيهات الركسنية العامة 


ع مفاميه وقاك ريق كاوت الب 
>" اللوخ المماك لحل مذكازت ابي 


جميعا 350 
لحقوق محفوظة للم 
للمؤسسة الى 
مة لات 
للتعليم الذ 


هه . 


دمب ١‏ 
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نعض الة 
بعض المفاهيم حول مشكلاتا 


التخصص سوق الوحدة الأولى 

تسويق مشكلات البيع بعض المفاهيم حول مشكلات البيع 
مقدمة : 

إن إيجاد الحلول الجيدة لمشكلات البيع يتطلب فهم هذه المشكلات. إن فهم المشكلات البيعية 
سيجعلنا قادرين على التعرف على هذه المشكلة؛ بل قبل ذلك سيجعلنا قادرين على أن نقرر إذا كان 
لدينا مشككلة بيعية أو مشككلة من نوع آخر. 
كذلك لكى نتعرف على المشككلة البيعية» يجب أن نتعرف على الأطراف المؤثرة 3 العملية البيعية 
حتى نستطيع أن نحدد أبعاد المشككلة البيعية التى تواجهك. 


ولذا قا ذه الويف بتكنا قكن الوجتو عات الخالية: 
- مفهوم المشكلات البيعية . 

3 الأمطراق ذات الغلاقة بالعملة البيعية: 

- مظاهر و أسباب المشكلات البيعية . 


الأهداف السلوكية: 
تود عمو الزكدة الى لضي الطانت قاروا فلت 


؟ -التعرف على الأطراف المؤثرة 3 العملية البيعية . 
؟" -التفريق بين مظاهر المشككلة البيعية و أسبابها الحقيقية . 


التخصص 0 سوق الوحدة الأولى 
تسويق مشكلات البيع بعض المفاهيم حول مشكلات البيع 
أولاً: مفهوم المشكلة البيعية :. 
إن أي نشاط يقوم به فرد أو منظمة يرتكز على ثلاثة أسس رئيسة وهي خطة ثم نشاط لتطبيق 
هذه الخطة ثم هدف يقود إليه النشاط وعليه فعندما لا يتم الوصول إلى البدف المحدد أو يتم الوصول 
إليه ولكن ليس بالدقة المطلوبة فإننا نستطيع أن نقول إن هناك مشككلة. 
والنشاط البيعي ينطبق عليه ما ينطبق على غيره من الآنشطة. فعندما يتم رسم خطة بيعية والتي 
بالضرورة تحتوي على البدف البيعي والإنشطة الموصلة إليه؛ وعندما يتحقق رجل البيع أو أداة المبيعات 
كليا أو جزتياً من الوصول إلى ما سبق فإننا نستطيع أن نعرف المشككلة البيعية بأنها: أي عامل أو 
دوكر كيو سكن كام ]وسكي الوسون إن اليف انيعي النتدة روكن تقل مايق بالشكل 


من هذا الشكل الذي يمثل العملية البيعية فإن أي عائق أو عامل يؤثر مباشرة بشكل سلبي على 


وحيث إن البدف النهائي لآأي منشأة 2 القطاع الخاص هو تحقيق الآرباح عن طريق بيع منتجاتها 
لمماكيا الإشباع اخفاهاتهم :نويا أن الشطة النه 2 الزاقع الا نكن فضلها من يعض فزن أن 
شك حوره حك النشا: يتك أن نودو ولي يشبكل غير نبا شن عا التشاط البو ف متشا 
ولكن سنركز ف الموضوعات التالية على المشكلات التي تؤثر بشكل مباشر على العملية البيعية, 
أي المشكلات التى يكون الجهاز البيعى طرفا مباشرا فيها: 


التخصص سوق الوحدة الأولى 
تسويق مشكلات البيع بعض المفاهيم حول مشكلات البيع 
الأطراف ذات العلاقة المباشرة بالعملية البيعية: 
التعريف السابق للمشكلة البيعية يحتم علينا أن تحدد أولاً تلك الأطراف أو الجهات التي تؤثر 
شبك ارهن الشكية ابيع حن لطن أن فره كين تكله اليه الباشرة وغيرها من 
المشكلات التي تحدث 4 المنشأة. 
وسكا إن تعد هن ] اامزر اق هي قن | لفجلية نعي هن توايقها إن نهانتها وال اهيز الاطارالك 
الثالية:: 
١‏ - إدارة المبيعات: وتعني به الجهاز الإداري للمبيعات مثل مدير المبيعات ومعاونيه ورؤساء الأقسام 
والمشرفين على رجال البيع وغيرهم. 
؟ - رجال البيع: والمقصود بهم مندبو المبيعات الذين يقومون بعملية البيع بشكل مباشر. 
25 تراك لتوزكو روفي رمد الوسيظ "الاين تومو متو نر لقان لمشتو و اسمن اجن 
ومحلات بيع التجزئة والموزعين. 
؛ - العملاء: وهم الذين يقومون بشراء المنتج بغرض استهلاكه واستخدامه. 
ه - المنافسون: وهم الذين يقومون بإنتاج أو بيع منتج مشابه ويستخدم لإشباع نفس الاحتياج. 
هذه هي الأطراف الرئيسية المباشرة 4# عملية البيع. مع ملاحظة أن رجال البيع قد يقومون بدور مزدوج 
4 هذه العملية. فهم يقومون بالبيع للمستهلك أو المستخدم للمنتج؛ كما يقومون أيضاً بتسويق المنتج 
لقنوات التوزيع 


التخصص سوق الوحدة الأولى 
تسويق مشكلات البيع بعض المفاهيم حول مشكلات البيع 


ااا ا لا ل 


لتقوم بدورها بإيصاله للمشتري ويمكن تمثيل أطراف العملية البيعية بالشكل التالي 


| #6 


إدارة المبيعا 


المنافسة 


وَسَيقم شرح كل من هذه الآطراف بالتفصيل ف الفصول القالية. 
الأطراف ذات العلاقة غير المباشرة بالعملية البيعية: 

ويقصد بهذه الأطراف تلك الأطراف التي ليس لبا إتصال مباشر بمسار العملية البيعية. وهذه 
الأطراف فد “تكو أطراها هن ذاتكل المنشاة مضل إدازة الؤتتاج وإداره الأفراد:والإدارة الخالية وغيرها مخ 
الإدازات 6 وقد كرون .مين خاره المنش اه مكل عضن تغوامل البيكة اتخاويعية للمتشاة «شملئ مول الثال 
القوانين انتعة حك حساك "الله أو ظريعة الستعين او طريفة الب تسر صواقل بعارجية 9 نكن 
للمنشأة أو لجهاز البيع أن تؤثر فيهاء وليس لها إلا أن تستجيب لبا فقط؛. وكذلك العادات الإجتماعية 
ممتي سالر] قفر الكاضر علق العولية الببعية 
فم سااحظة أن ناك عوافل' أو أطراها :من البيكة'الشاريهية وف نفنن "الوق صقن من الأظراف ذات 
القاقي؟ شاش على عملي انيع مثل الداهسان وقروانه التوريع: 
ويمكن أ 'تمثل هذه الغوامل المباشرة غير المناشرة الداخلية آو الخارجية بالشكل التالى: 


التخصص سوق الوحدة الأولى 
تسويق مشكلات البيع بعض المفاهيم حول مشكلات البيع 


عوامل داخلية 


5 


إدارة شئون الأفراد 


هذ سكين أن االنراس الس مرخزمة الحمليه البينية دوفان من العوامل: 

١‏ - عوامل خارجية: وتتمثل 2 هذا الشكل بالنصف الأعلى من الدائرة وهذه العوامل تتميز بأنها خارج 
نطاق تحكم وسيطرة المنشاة ولذلك سميت عوامل خارجية . كما أن الشكل يبين أن هده العوامل 
تنقسم من حيث تأثيرها على العملية البيعية إلى قسمين: 

2 امورو ايك رن تهون ابشوا مين الشلية ابيع ونمارنا: وهدة السرامل انيخا حي 
المباشرة تتمثل بالمنافسين والعملاء وقنوات التوزيع . 

- عوامل خارجية لبا تأثير غير مباشر على العملية البيعية مسارها وهذه العوامل الخارجية 
كو لجاشوة تكس بالقيكة الفانونية زلبية الاتمافية وقيره امن البركات. 

1 2 عوامل داخلية: وتتمثل 2 هذا الشكل بالنصف الأسفل من الدائرة. وهذه العوامل تتصف بأنها 
داخل نطاق تحكم وسيطرة المنشأة » ولذلك سميت عوامل داخلية, وهذه العوامل تنقسم نضا إلى 


التخصص سوق الوحدة الأولى 
تسويق مشكلات البيع بعض المفاهيم حول مشكلات البيع 
2 هؤامل حلي فياشرة ىنا كافون مياشن هلى الشيلية النسية. بوهَدة' العوامل تكمدل نيك إدارة 
المبيعات ورجال البيع (أو مندوبي المبيعات) 
- عوامل داخلية غير مباشرة أي لبا تأثير غير مباشر على العملية البيعية» وهذه العوامل تتمثل 
يميخطقة إدازات انهاه هذا" إذازة اكتيهات مكل إدارة الأنفاع إدازة المشتعرياك» إذاوة المالفة #بإذازة 


شكون الآقراد + وغيرها مق الاذارات: 


وعلى ما سبق فإن كل ما يحدث 2# هذه الآطراف داخلية أو خارجية مباشرة أو غير مباشرة ويؤثر 
ل الوصول إلى الأهداف البيعية المحددة فإنه من مشكلات البيع وسنقوم بشرح كل عامل منها 4 فصول 


قادمة. 


ثانياً: مظاهر مشكلات البيع :. 

يقصد بمظاهر مشكلات البيع تلك المؤشرات والعلاقات التي تدل على أن العملية البيعية لا تسير 
تكن قلط زرا 

من الصعب تحديد أو حصر مظاهر محددة للمشكلات البيعية » فهناك مظاهر تتعلق بتفصيل 
عط الأدكلة: على :مها هو التحكازات: اسع عون سرامن الشكرخت البيفية" انلق يكل عامل بذ 
الفتصو ا الحافية: 


ثالثاً: أسباب مشكلات البيع:. 

لكي تحل مشككلة معينة (ومن ضمنها مشكلات البيع) يجب عليك أن تحدد أسبابها. ومن المهم 
أيضاً أن تفرق بين المظاهر والأسباب فمظاهر المشككلة ما هي إلا نتاج وجود السبب. فعلاج المظاهر (أو 
النقاكع ناو الأعراضر) ليقت سنطلها بيعي هر تحديه رتبب بهذ الشتكلة آي فصنل "الخو اهر هن السيب. 


التخصص سوق الوحدة الأولى 
تسويق مشكلات البيع بعض المفاهيم حول مشكلات البيع 


أسئلة للمناقشة 


وو كانه شرق بين كاسن شك اليس واسيا” الشكلة البيدي اك وذالا بونذلل 


س”: لماذا من المهم التفريق بين مظاهر المشككلة وأسبابها؟ 


مشكلات البيع 3 
مشكلات البيع داخل | 


التخصص 56 سوق الوحدةالثانية 

تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 

كما بينا 4 الفصل السابق» فإن مشكلات البيع يتم تصنيفها بحسب أطراف هذه المشكلة. 
فهناك مشكلات بيع داخلية وخارجية وداخل هذا الإطار نصنف مشكلات البيع بحسب تأثيرها 2 
العملية البيئية فهناك مشكلات بيع مباشرة وأخرى غير مباشرة. 
و4 هذا الفصل سنقوم بتحليل مشكلات البيع التي منشؤها من داخل المنشأة . وللوصول إلى ذلك سنقوم 
بتصنيف هذه المشكلات من حيث طبيعتها. ومن ثم دراسة كل نوع من حيث أسبابه ومظاهره ونماذج 
لبذه المشكلات (حيث أنه من الصعب حصر المشكلات التي تحدث تحت كل نوع ). 
والبدف من هذا التصنيف هو إيجاد القدرة على التفريق بين المشكلات البيعية المختلفة؛ وبالتالي القدرة 
على الوصول إلى الأسباب الحقيقية التي تقف وراء هذه المشكلة ؛ من ثم الوصول إلى حل المشكلة. 


الأهداف السلوكية 
إن الطالب 4 نهاية الفصل يستطيع أن : 
1ه + يو امكل لسن ادك 
اموق نين الشركة البيدلة الزافا ذاك خافن الباشر عن 
فكية النيم و الشكزة لني انذانغلية ذزت الناثر العبرمجاشسن. 


ب يستطيع أن يحلل المشكلة المحددة إلى مظاهر أو نتائج, 
وأسباب حقيقية (فرضيات) 


الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
الباب الأول 


المشكلات البيعية الداخلية ذات التأثير المباشر على العملية البيعية 


ويمكن تقسيم هذا النوع من المشكلات إلى قسمين شاملين: 

١‏ - المشكلات البيعية التي منشؤها إدارة التسويق. 
بالوقم ون سعوية تقسييم المتكاوك لد هليه ذاك التاكير المناشو و ذلك تظر لحد اخل مكلا مين :و سات هذ 
الشتككراف اإلااقا تفرص اعباط تقوم يضفيمها إل توعين شاملين هماه . 

١‏ - المشكلات البيعية الداخلية المباشرة التي منشؤها إدارة التسويق. 

3 2 الشكلات الببعية الداحلية الباشرة الج متشوها'جهاق البيع وقيما يلى "شرج 'ميسصطظ لبذيه 
النوعين. 


التخصص سوق الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 


اااا06060ا 00000 0 


الفصل الأول 
مشكلات إدارة التسويق 


إدارة التسويق هي التي تقوم بالنشاط التسويقي # المنشأة. والنشاط التسويقي شامل لكل 


الأنشطة التي يجب القيام بها لإتمام انتقال السلعة من المنتج إلى المشتري بما فيها العملية البيعية. وأي 
مشكلة ب نشاط من أنشطة التسويق ينعكس بالضرورة على العملية ‏ نهاية المطاف. 
وهذه العناصر هى: 


١ 


3 


3 


المنتج أو السلعة . 

5 المعيو 

- التوزيع . 

- الترويج . 

فهذه العناصر الأربعة هي الأنشطة التي ينبغي القيام بها لكي تتم عملية البيع للمستهلك » أو هي 


الرابط بين المنشأة و المستهلك »ويمكن تمثيلها بالشكل التالي: 


الإنشطة التسويقية 
العزويوي* الوويج 


١٠ 


التخصص 6 سوق الوحدة الثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
وسنقوم بإستعراض كل عنصر من هذه العناصر بتفصيل أكثر : 

أولاً: المنتج : 
معينة. أو بكلمة أخرى هو مجموعة المنافع والإشباعات التى يحصل عليها المستهلك 4 مقابل ما يدفعه 
من نقود. 
من معرقة ما هو احتياج المستهلك. 
والإدارة التى تقوم بعملية الإنتاج هي إدارة الإنتاج (إدارة العمليات) ثم تنتقل السلعة لإدارة التسويق والتي 
تقوم بإيصالبا للمستهلك النهائي. كما أنه يفترض أن تقوم إدارة التسويق بتزويد إدارة الإنتاج برغبات 
واحتياجات المستهلك حتى يتم تلبيتها عند تصميم المنتج أو السلعة وتتم هذه العملية على الشكل التالي 


رغبات واحتياجات الححت 
ادارة الانتاج : إدارةالتسويق 
اانا الل و 
إدارة التسويق 


هذه هي الآلية الصحيحة لإنتاج المنتج» فهو ينطلق من رغبات المستهلك وينتهي إليها. 

كما أن جودة المنتج لا تحدد بمدى ما يتوافر 4# المنتج من مميزات ومواصفات فنية وتقنية» بل تحدد 

بمدى ملائمتها وإشباعها لاحتياج المستهلك. 

ومن الأهمية الإلمام بكيفية معرفة وقياس رغبات واحتياج المستهلك. حيث يفترض أن تكون هذه 

إحدى مهام إدارة التسويق» والتي ينبفي أيضاً أن يكون رجال البيع على معرفة بهاء ومن طرق معرفة 

وفياس رغبات المستهلك: 

١‏ - الإستقصاء : حيث يوزع استقصاء على عينة من المستهلكين؛ ويقوم المستهلك بالإجابة عنها, 
وعند تفريغ الإجابات» يصبح لدينا معلومات محددة عن موضوع الإستقصاء. 

؟ - جماعات التركيز: حيث يجتمع عدد من المستهلكين ويناقشون المنتج ويبدون ملاحظاتهم عليه 
وذلك بإشراف إدارة التسويق # المنشأة. 
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اا0ة0ة060يا 0 


" - الملاحظة المباشرة: من قبل رجال البيع» حيث يجمعون ملاحظاتهم حول رؤية المستهلك للمنتج؛ 


ثم ينقلونها إلى إدارة التسويق. 


4- - -وهناك أيضا طرق أخرى يمكن الرجوع إليها 4 مصادرها عند الحاجة. 


بعض مظاهر المشكلات البيعية التي منشؤها المنتج: 


كثرة شكاوى المشتري من عدم تلبية المنتج لإحتياجاتهم. 

بكترة اشفيا و المستروس :عن كرفي استغواء' التلعة (يخصؤفيا : إذا كانت هذا الإاستسارات 
بعد شراء المشتري للسلعة ومحاولته استخدامها) 

إرتفاع أعداد المشتريين الذين يطلبون إعادة المنتج أو استبداله. 

إرتفاغ اعداذ الوهدات من اللتتع الى يعيدها العملاء لتصليحها أو:ضيانتها: 

استمرار المنتج لفترة طويلة (حسب نوع المنتج) بنفس النمط من دون تحسينات أو تطوير. 


جميع هذه المظاهر هي بالدرجة الأولى مظاهر لملشكلات بيعية والذي يكتشفها أو يلاحظها هو رجل 


وحكي' مك ونا "ساك دي اقم" فصين كلاه ا لشكفلة المي فرع لباه السقيفية ورك 


شكاوي المشتريين» أو عدم معرفتهم بإاستخدام السلعة أو حنرة اعطالها كل هذه مؤشرات تؤشر إلى 
وجود مشكلة حقيقية وراء هذه الظواهر. فعلى سبيل المثال قد يكون السيب وراء بعض هذه المشنكلات: 
١‏ - عدم كفاءة أدارة الإنتاج 4 تصميم المنتج» مما نتج عنه سلعة معقدة وصعبة الاستخدام بالنسبة 


للمشتري أو المستخدم. 


2 عدم حفاءة إدارة التسويق بإرفاق تعليمات واضحة مع السلعة لشرح طرق استخدامها. 
حو كدان ردان المموق ملعل االشوجانع النايتةة الوسس هن امقاكات الستيكه ماه 


عنه انتاج سلعة لا تلبي احتياج المستهلك بالدقة المطلوبة. 


وغيرها من الأسباب الإفتراضية. 


كبا ولاحظ ]3 هنر الأمجاب تدووها كن قحك و لظو افج هوا ف الأاين | تكدر فيف رتك | 
تدخل ْ سلسلة من الظواهر والأسباب حتى تصل إلى السبب الحقيقي الذي يقف وراء المشكلة. وهذا 


ما سيتم إستعراضه ب فصل لاحق. 
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الكو يشكل عاءتعان ودل البيجاة يجت ايل بتغلوعاف ناي فيما يشلق متتحاق الشرك: 
التي يقوم ببيعهاء ومن هذه المعلومات: 
-_ كيف يتم إنتاج وتصنيع هذه السلع. 
- ماهي المزايا التنافسية التي تميز منتجات المنشأة عن منتجات المنافسين. 
- ماهي المزايا التي تميز منتجات المنافسين عن منتجات منشأتنا. 
- ماهي سمات منتجاتنا من حيث الشكل والتصميم.» الآلوان» الأحجام»؛ المكونات؛ بلد المنشأ أو 
التضفيع: 
- الماذا يشتري المستهلك منتجاتنا دون المنتجات المنافسة. 
ع ماه برحل الفو بالتنتية لها قا 
-" افترق امعد ا سكحات ا لققاة بالسية الأنواع اللسقزين كرت يدون مقيا: 
-. مراحل دورة حياة السلعة أو المنتج» والسمات الأساسية لكل مرخلة. 
ثانياً: التسعير:. 
إن كل سلعة يشتريها المستهلك تمثل بالنسبة له وسيلة لإشباع رغبة أو أحتياج معين» أو بكلمة 
أخرى يمثل بالنسبة منفعة أو مجموعة من المنافع يمكن أن يحصل عليها من هذا المنتج. 
والسعرما هو إلا إنمكاس لبذه المنافع كما يرآها المستهلك. فالسعر المحدد لسلعة معينة ما هو إلا 
المبلغ الذي يجب أن يذفعه المشتري 3 مقايل حصوله على المنافع التي يتوقعها من السلعة» والتي تمثل 
بالنسبة له القيمة الحقيقية للسلعة. فإذًا حصل على مناقع أفل مما .كان يتوقعة فإنة 4 هذه الحالة 
سيعتقد أنه دفع أكثر مما يجب للحصول على هذه السلعة؛ وبالتالي تصبح هذه السلعة مرتفعة الثمن, 
والمتصق يسيع :إذا تحصيل المستهلك على نافع اكقر فيية تمن البلغ الذي دفية كمد لبا كانه يتيرق 
فيمة المبلة"الدق دشهكننا دهان الشعرووالتسية لةمدهرا عادل: 
ومن المهم أن يكون رجل البيع ملماً بالتسعير وطرقه وتأثيراته والعوامل المحددة له» وذلك حتى 
يستطيع أن يحدد ويتعامل مع المشكلات التي منشؤها التسعير. 
وفيما يلي سنعرض بإيجاز لما يجب أن يلم به رجل البيع عن التسعير. 


أهداف التسعير: 
قد يكون البدف الذي تسعى إليه المنشأة من وضع سعر معين لأحد منتجاتها هو واحداأ وأكثر 
من الأهداف التالية: 
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- تغطية تكاليف الإنتاج: فقد يكون تحقيق الأرباح عند ظروف معينة مستحيلاً أو غير مطلوب 
بالنسبة للمنشأة (وهذا يكون ب ظروف آنية» أو ش حالة المنشآت غير المربحة) فتكتفي المنشأة 
- تنشيط السوق: وهنا تعمد المنشأة إلى تخفيض سعرها بهدف زيادة الطلب وتنمية سوقها. 
ومكاك بتالات يقكصل :فيا حكن السبكز مكل: 
©» وجود استجابة عالية لتخفيض السعر مما يزيد الطلب ويشجع مستهلكين جدد على 
الشرام 
© انخفاض تكاليف الإنتاج للسلعة بالنسبة للمنشأة المنتجة. 
امتكفاظن دجول عورا خصين. 
١8‏ الأسكواد لناضية مسري خاليا ان 
- تحقيق الأرباح: وهو هدف أي منشأة ربيحية. 
- زيادة حجم الحصة السوقية: والحصة السوقية هي نسبة كمية مبيعات المنشأة إلى مبيعات السوق 
الكلية. 
إجراءات التسعير: 
وهي الخطوات التي تتبع عادة لتحديد سعر منتج معين. 
ولا دراسة :وتتحديت العوامل المؤكزة 4 السهره ومن المخدذات الى ينيقي أن توضع على الاعتيان عثل 
تحديد السعر مثل: 
- قيمة المنتج بالنسبة للمستهلك والمنافع التي سيتحصل عليها من المنتج. 
+ #تكاليف إنكاج: امنتج ضواءا تكاليف الواد: والتصنيع أو قكاليقة النهل والتوزيم او غيرها من 
التكاليف. 
- الموردون وأسعار المواد التي يبيعونها للمنتجين. وعادة يراقب الموردون أرباح المنتجين »2 فإذا 
اكتشفوا أنها أرياح مرتفعة قاموا برفع أسعارهم. 
- الوسطاء: الذين سيحصلون على نسبة من أرباح السلعة. 
- القوانين والآنظمة الرسمية؛: حيث تقوم الدولة أحيانا بمراقبة أسعار بعض السلع وتحديدها. 
ثانياً: تقدير حجم الطلب على المنتج: إن معرفة هل يوجد طلب على منتج معين أو لا يوجد تكون محددة 
ومعروفة قبل أن يتم إنتاج المنتج . ولكن المقصود هنا بشكل أكثر هو الكمية التي ستطلب عند مستوى 
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معين من الأسعار. فعند تحديدك لسعر معين للسلعة» أو قيامك بتغيير السعر سواء بالزيادة أو التخفيض 
يجب أن عرف ]و قتوقع تمن زوه فتن السفيلك لرذا الحقوين :وفذارما يكرف رسروكةالطليه: 
ويمكن تعريف مرونة الطلب 'بأنها درجة الإستجابة النسبية 2 الكميات المطلوبة نتيجة تغيير السعر. 
فإد|:كانه"النينجة"الكزة الكبيوية النكمية المطلوية والض حدق ”نفيحة التنيين النسبى السعر ين 
فإن الطلب يسمى طلباً مرناً. أما إذا كانت نسبة التغيير ب الكمية المطلوبة أقل من نسبة التغيير ب 
السعر فإن الطلب يكون غير مرن. فعلى سبيل المثال لو كان لدينا سلعة سعرها عشرون ريالاً والكميات 
القن تباغ :منها “1 وخدة: فلو خفطتا الشعنبسية +76 آي :إلى 'عشرة ريالاك» "وؤاذت نتيجة دبنا 
الحدية المباهة رد لتوهدة ا نسي + هانثا ' لتتطيع أن تقول أن الطلتهد هل هده السلمة شير 
مرخ ولكن لو زادت الكمية المباعة "مخ السلعة إق: ١2+‏ وحدة» آي بتسبة +1 + فإننا نقول أن الظلب 
على هذه السلعة مرن. 
ذالذا: كوهد يدود الفدل التناقسية قفد الكتاهةة الحالية و" المفوففة من اهم الوامل المؤكرة كا تعديه أشعار 
الشلير كن كان الدتذول: التسوق اكول والاراء اكد ارداد فود مامد تدوييه و العكيين 
صحيح. 
ا 0 
انفكا خديد يله لإشياع المناكة يععيرمن التاسين الذين يوخرون ويتاخروق #السير ف سما متجات امنشاة 
رابعاً: تعيين قطاع السوق المتوقع: وهنا يختلف تحديد السعر بالنسبة لمنظمة كبيرة تريد السيطرة 
والأتراد وفيت خطاء هن الوق عقارنة مفظية معو كردي إن الفناظة عر قطاء جور كاف :عدف 
يثاك القطاع السوقق الذي تحدده المنظمة هادة يحجم «وطاقة إنتانكها وأيضا:سهولة أو صيعوية دتحون 
منتجين آخرين كمنافسين + السوق. 
فإذا حدد سعر منخفض للسلعة بغية الحصول على قطاع كبير ( أي بهدف زيادة الطلب على السلعة» وزاد 
الفللن كول هل استلفة هات على القن إن يكوى ندها عنافة إتقاعية قازرة كلذ عن كلوية هذا الت 
المكقاوك والا :كان ليذ | الطلك الخزايد مم عدم القدره هلق تلبينة نقائع بابي تحظيرة على زضنة اكتضاأ: 
التافدوي ةا سوق 
أما إذا رغبت المنشأة بعدم توسيع وزيادة الطلب على سلعها 4# السوق (أي عدم توسيع حصتها السوفية) 
وذلك يدف كفده إقار اللتاهنية”ء هإن كان لطا 1ق كنه اسعارا 'محتادة شيا لتجاتها: 
خامساً: اختيار استراتيجية سعرية للوصول إلى السوق المستهدفة: وهناك بشكل عام استراتيجيتان 
للتسعير يمكن للمنشأة أن تختار منهما: 
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١‏ - التسعير بالحد الأعلى الممكن: وفيه تقوم المنشأة بوضع سعر مرتفع نسبياً لمنتجاتها مستغلة 
عدم أو ضعف المنافسة # المرحلة الأولى لنزول المنتج للسوق» ثم تقوم المنشأة بخفض أسعارها 
00 
؟ - التسعير بالحد الأدنى الممكن: وفيه تقوم المنشأة بوضع أسعار متدنية لمنتجهاء والبدف 
الأنتامي بهو الانتعواة عق اكبروشنية من الحطنة السافة وتك درك تميق الأراحويهن طريق 
(ئادة كمية البيفاتركيها ان هذه الإمتترافيجية ساقة نك إنعاد التاق التحتملة نك الشوق: 
وبين هذين الخيارين» تقع خيارات متعددة لتحديد السعر. 
مادا “نقاكهة: الما مات الشدويفية مكليو لمشيو نود القط ‏ دوا ني عدي كاقتن امات 
الشمووق لبقف فوا التملقة نكن الات الفعزحلد .على تمتكر الح كتكاة ساسة فاه قينا يلق 
بمنافن التوزيع وهامش الربح الذي تسمح للموزع أو الوسيط به؛ والتكاليف التي يتحملها الموزع أو 
الوسيفل روا سكاف نه التكاليق من مووع هر كك لهذا دوقن طني اهدي هر للق 
وكذلك السياسة الترويجية للمنشأة وهدفها وتكاليفها تؤثر أيضأً على تحديد سعر المنتج. 
.يعد أن تقوة المنشأة بالآجراءات السايقة يثم تحدين السعن المثانيب للمنتج: على أنة يجب ملاحظة أنه 
بالرقم من إناء الإجراءات الشائقة عظ الفسفين #:فإنه'مازال :هناك :طرق محتلقة أو سياسات محتلية 
لتحديد السعر يمكن للمنشأة أن تتبع الطريقة التي تراها مناسبة لبا وللستهلكيها؛ ومن هذه الطرق: 
1 - التسعير غلى أساس التكلفة: بإتباغ هذه الطريقة» .تقوم المنشأة بحساب تكاليفها المختلفة 
والتي تشكل تكاليفها الكليّة (ليس فقط تكاليف المواد والإنتاج) كم قضيف إليها نسبة معينة وهي 
نسبة هامش الريح + ويهذا تخدد سعر المنتج» ويمكن تمثيل هذه الطريقة بالمعادلة التالية: 
سعر المنتج- تككلفة الإنتاج + تكلفة التسويق + التكلفة الإدارية + هامش الربح 
ومثال ذلك نفترض أن إحدى الشركات تنتج طاولات ,كمبيوترء وإذا إفترضنا أن تكلفة إنتاج الطاولة 
الواحدة )16١(‏ ريالاً وتكلفة التسويق (20) ريالاً والتكاليف الإدارية )٠١(‏ ريالاً. وتقضي سياسة الشركة 
إضافة هامش ربح قدره ٠١‏ من تكلفة الإنتاج. ما هو السعر الذي ستباع فيه الطاولة 4 السوق؟ 
هامكن الريد تك + :و 1 دام وريزلا 
السعر - 5١ + ١٠0+ ١6٠١٠‏ +0غ - 3١6‏ ريالاً. 
ب <السفيزتغلق أساتن المكتاضنة«وهةة الطريقة كذ بالاغتباو أسغان التافسيق وههودذهه الشاشية: 
وهذه الطريقة لا تعطي أهمية كبيرة لحساب التكاليف الكلية للسلعة. ويكثر استخدام هذه 
الطريقة # حالة تشابه مختلف الماركات من نفس السلعة» ففي هذه الحالة يصعب تمييز السلعة 
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باللواضقات 'الفنية أو بفارق الجودة» لذلك لجا الشركات إلى خلق ميزة سعرية تميز منتجاتها عن 
بقية المنافسين. .وهي طريقة سهلة وبسيطة للتسعير. ولكن ينبغي أن يؤخن ذ الاعتبار أنه حالة 
استخدام هذه الطريقة فإنه يجب أن يركز عليها ش عملية البيع؛ وأن يكون هناك بعض المنبهات 
الترويجية التي تلفت انتباه المستهلك للميزة السعرية للسلعة. كما ينبغي الانتباه إلى أن هذه الطريقة 
تصبح خطيرة 2# حالة وجود منافسين أقوياء # السوق» لأنها قد تخلق حرباً سعرية 4 السوق قد لا 
تكون 2 صالح المشأة. 
ع +" التسمير على سابع النالة «سمتت امو لمتوقة فإ انتعن تعره انبعارا فقاست مع متعتزيات 
الطلف الشاتده لق السلعة ]و المتتفاذا كان الطلت عاليا "على الصلعة فإن السعن سيكون 
مرتققا والحضئ مكحيم وتقيك هذه الطريقة على مدى هه]ذ:ودقة إذاز السويق أو المبيعات د 
ذواسة وترون الظلت» الساكن ف الوق غلن ‏ السلعة تحكي ا خسن مه كرونيا أن الملل على الشلعة 
غير ثابت نسبياً » مما يعني ملاحقة التغير ‏ الطلب وتغيير الأسعار طبقاً له (إذا كان التغير كبيراً 
نسبيا ويبرر تغير السعر). 
د 8 السطور سان لشاف فقو الستكيلات: رطوها: لون الطتروفنه كام خفسلة لخن ااه امرممكر جنا لل 
هي قدرة المستهلك على دفع هذا السعر. فالمستهلك لا يهمه كم كلفت هذه السلعة المنشأة» بل يهمه 
فل يسشطيك أن يد اسيل 7 10 فد نوق وى واكماضن مداعيلن المعكينهيها واتحنامطن 
نسحتو العيشة "فإ شعن الهلفة لابن ايكون متخفطنا ايها حص يشمكة الواكرن من 
زتها ,:ونقية النسنة عيها اقناء امو تيو بارشاء تداكيل التسلكين فيها رارضا مستوق 
معيشتهم؛ فإن سعرها لابد أن يكون مرتفعا. 
و27 "التسسرتطن اسان الحيوعة عن قفوي المنتع السموهة من انيلم المتجاسية (مقل أذوات المطب 
أو ملابس الأطفال) فإن المستهلك أحياناً يفضل أن تقدم له كمجموعة بسعر واحد يطلق عليه سعر 
المجموعة. حيث يشتري المجموعة كوحدة واحدة. ويفضل البائع هذه الطريقة لأنها تمكنه من 
تخفيض السعر دون أن يحدد أي المنتجات هي المعنية بتخفيض السعر. 
و - الأسعار المرتبطة بالعوامل النفسية: وهي الأسعار التي لبا تأثير نفسي أو عاطفي على المستهلك, 
ومن أ كر اننتلديا] اتنتخداما : 
- الأسعار الكسرية: وهي الأسعار التي توحي للمستهلك بأنها أقل مما هي عليه 4# الحقيقة . كأن 
يسعر سلعة ب 455 ريالاً. فالسغر الحقيقي لبذا السلعة ١٠٠٠زيال»‏ ولكن بهدف الإيحاء 
للمستهلاك أن السع اقل يق :+ ازيال فوت :نم تقزيالا. 
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- الأسعار المظهرية أو التفاخرية: حيث إن بعض المستهلكين يفضلون السلع ذات السعر المرتفع لأنها 
بالجودة المرتفعة. 
تخفيض على السعر » بحيث ينبه المستهلك بطريقة أو بأخرى على أن هذا ليس السعر الأصلي 
للمنتج» بل هو سعر مخفض. وهناك أنواع عديدة من الخصومات مثل خصم الحمية / الخصم 


ويعد أن يلم رجل البيع بالتسعير وإجراءاته وسياساته وطرقه.» يستطيع أن يحدد مظاهر مشكلات البيع 
التى تنشاً بسبب مشكلة 2# عملية التسعير. ومن أمثلة هذه المظاهر. 


كور لممع حك تدر الولح كوي كفي ار تفاها وإمكدا هيا : 

مكدر مجاع ا ناتك على يسن السلعة: 

عدم ارتفاع مبيعات سلعة معينة بالرغم من تخفيض سعرها. 

بالرعه من فزاوةة اللا على اسل سعيةة هن تحمس السمر الدرؤزة إلى اوشاع النيعات: 
داترقه هون تحاكل:سَنيْن السلعة موسو نعئية وناضعةة إلا ان القالعة اكناظينة توق مبيدات 
أفضل بكثير من سلعتنا. 

إفبال سكيد فل قتسف اتتاهة #«مادرع مان اصارن لوكي ومن 
0 


هذه المؤشرات بجوار المظاهر تشير إلى أن هناك شيئاً على غير ما يرام © عملية التسعير أو 2 
الأسعار نفسها. وأنه ينبغي أن يكون هناك دراسة لتحديد السبب الحقيقي وراء المشكلة. 
كما ينبغي ملاحظة أنه هناك تداخل بين بعض مظاهر وأسباب المشكلات. بمعنى أنه على سبيل المثال 
قد يكون سعر سلعة ما مرتقعاً 4 نظر المستهلك: أي أن السعر أكبر من المنفعة القي يحصل عليها من 
السلعة. والحل هنا قد يكون من جهتين» إما أن تدرس تخفيض السعر ليتناسب مع ما تقدمه سلعتك من 
منفعة» أو أن تترك السعر كما هو وتزيد من جودة سلعتك بحيث تقدم منفعة أكبر للمستهلك. 
كثيرة هي الأسباب المرتبطة بالتسعير التي تؤدي إلى هذه الظواهر والنتائج 2 عملية البيع. فعلى سبيل 
المتاق:0 بحصي 
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- عدم وجود آلية محددة لتحديد الأسعار. مرة تعتمد آلية حساب التكاليف » ومرة تعتمد آلية أسعار 
المنافسين وثالثة بربط السعر بالطلب. 
- عدم ضبط تكاليف السلعة» فتجد هذه التكاليف تتغير تغيرات كبيرة بأوقات متقاربة» مما 
يؤدي إلى تغير السعر (خاصة عندما يكون السعر مربوطأً بالتكاليف بشكل أساسي. 
+اتكفيكن: السعر مذتكل حصيزر (مجا نش الشف لدف اللمتذياك يحود: ودوئصة الستلعة ): 
- تخفيض السعر بشكل مناسب؛ ولكن بدون إثارة انتباه المستهلك لبذا التخفيض. 
هذه بعض الفرضيات أو الاحتمالات لأسباب مشككة بيعية متعلقة بالأسعار. والذي 
يؤكد أو ينفي هذا الاحتمال أو ذاك هو الدراسة العلمية التي تحدد السبب بدقة 
وموضوعية. 
وكملحق لما سبق فإنه يمكننا القول بأنه: 
يعتبر السعر أكثر عناصر المزيج التسويقي مرونة» حيث أنه يمكن تغيره بسهولة» ولكن أرباح المنشأة 
تيد يشكل رسي على ديد السعر المتافيع للسلعة طون يحون تعديد سه #تخقض مؤشرا على 
تحقيق هامش أرباح محدودء ولكن الأرباح هنا تعتمد بشكل رئيسي على حجم المبيعات . الربط دائماً 
بين السعر والتكلفة هو ربط غير موضوعي . فأحياناً قد ترفع سعرك حتى ولو لم ترتفع تكاليفك؛ أو قد 
تخفض السعر مع أن التكاليف لم تنخفض. وذلك أنه هناك عوامل أخرى تؤثر 4# التسعير مثل أسعار 
المنافسين؛ وعوامل تتعلق بالمستهلكين أنفسهم. والمهم من هذا كله هو أن لا يكون هدفك البيع بأسعار 
مرتفعة حتى تحصل على مكاسب سريعة أو أن تبيع بأسعار منخفضة جد حتى تحصل على مكاسب 
سريعة عن طريقة زيادة حجم المبيعات: بل المهم هو أن تبيع بسعر عادل ومناسب لك وللمستهلك؛ لأن هذا 
هو المريح لك لى المدى الطويل. 


" -التوزيع: 

يعف التوزيع انكك العنا فسن الأريعة" الى تشكن التسويق: (آو: ها يحرف بالنؤيج التسويقك ).ريصم 
التوزيع جميع النشاطات التي تتخذها الإدارة والمتعلقة بإيصال المنتجات إلى المستهلك لغرض إشباع حاجاته 
من اذل ننافت التوزيع والض 'فتعدل ينتلسلة من الحلفات التسلة الى فريك اللتقع باالستيلك: 
إنافة الى “هده المهفة. فإن متافة العوزيم أيضنا هوه يتقل الأموال والمتلومات من السهلك إن كنع 
أما منافن التوزيع فهي تعني تلك المنظمة أو مجموعة المنظمات المترابطة والتي تتحرك من خلالها السلعة من 
لكك وم اناك 
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وسينفة ]دار القووق زان ادا رو تقفات ف لبقتا مكوين :سئانة"لتوؤية ] و,ظزيقة انعفن الحنهة من المنكنا: 
الى الانتيلك: النواض :لاف الطويقة القن عرميل السلفة سيرع ويجالة إبلية ووكالنت مقرل رن 
الستولك: أ أن عهمة"التوديع هو إيضال السلفة إلى المستهلك بالشكل كتانب ف الوقت المتائب: 8ه 
التكحان التاست بالسهر لفاس موصيوها مدال تقاكة خوازاك زوديد| تل لاتتعان املف إل الستيتات: 
> وماس التوريه الناشو 
3 "سياسة التوويع قير مياسن 
3 الكبم ين الساسدن 
ويعفو شرب بان يشير ككل بنياضة بإيهان: 


أولا:سياسة التوزيع المباشر: 

وتعتن شيا النتع مع 'متشعانة ستالقدرة إلى النبعيلك التهاقق ]و امسبتصل المناعن دوق الامنتمانة 
بوسطاء. وبهذأ فإن منت التوزيعى لمعن كا هذه التعالة يعتبومن أقصسن منافت التوزيع على الإطلاق: 
وَطيقاً ليذه النشياسة :قرف لسلعة فض لغ" اتستيلك"النوانى او المسفين المجاعى :من فاذل هد طرق 
أهمها: 

١‏ - معارض أو متاجر يملكها المنتج: حيث يقوم بعض المنتجين بافتتاح متاجر تجزئة لبيع منتجاتهم 
شاكتنه إن داكن 

؟ - الطواف على منازل وأماكن المستهلكين (الباعة المتجولين): حيث يقوم مندوبو البيع أو رجال 
الع القاتموق ليقف محم السيلعة ب الاشفال ويل إن مقاون «الشويكين بخاص «الفيية الداع 
الجديدة وذات الاستعمالات المتعددة والتي تتطلب إقناع المشتري أولاً من خلال تجريتها أمامه. وهذا 
يتطلب أن يكون رجل البيع ممن لديه الخبرة والمهارة ب فن البيع والإقناع. 

* -- البيع بالبريد+ حيث يقوم المنتج بإرسال كتالوجات إلى المشترين المحتملين. وعندما يطلع عليه 
المشتري المحتمل ويقرر شراء سلعة معينة» فإنه يقوم بتعبئة قسيمة شراء مرفقة مع الكتالوج 
وإعادتها إلى المنتج الذي يقوم بدوره بإرسال السلعة عن طريق البريد للمشتري. 

؛ - البيع الآلى: وتناسب هذه الطريقة بعض أنواع السلع. ومن أمثلتها مكائن بيع المشروبات 
القاؤية:وفيكاكين الكزاكد والسخفة ال 
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ثانياً: سياسة التوزيع غير المباشر: 
هروما لا ديتتكن انق دن فزني بتتعا نه يشدك ل وبا شن [أواعننينة لا تبرقت يها ذلك فاته بلجا إن 
استخدام الوسطاء ليكونوا حلقة الوصل بينه وبين عملاته. هؤلاء الوسطاء قد يكونون إحدى المؤسسات 
التالية: 
> تجار الجملة: وهغ الوقنطاء الذوق تاملون بقتراء النسجاك من النهمية والمررد ين وإغادة توقيعها إن 
وسطاء آخرين من تجار تجزتئة وغيرهم. ولا يقوم تجار الجملة بالتوزيع مباشرة إلى المستهلكين النهائيين. 
ب “الوكلام: وهم أيضا هذة انواع: وكيل المتفح الذي يفوم يتوزيح منج مين لأحد المتفجين غلن اسان 
التعاقد طويل الأجل وليس له أي سلطة 4# تحديد السعر وإعطاء خصومات. أما وكيل البيع فهو يقوم 
بتوزيع جميع السلع لمنتج معين أو لعدد من المنتجين غير المتنافسين؛ وله حرية المفاوضات وتحديد الاسعار. 
ج - السمسار: وهو الوسيط الذي يقوم بتقريب وجهات نظر البائعين والمشتريين لإتمام عملية البيع . ولا 
نظف انين «التشحاك ليقو يطفن البائ الشف يق التسلية البيعية. 


الفوائد المتحققة من استخدام وسطاء 4# توزيع السلعة: 

» يسهل الوسطاء على المنتجين مهمة توزيع المنتج. 

» يحقق الوسطاء التوازن بين ما يطلبه المستهلكون وما يقدمه المنتجون. 

© يقلل الوسطاء إلى حد كبير عمليات الاتصال المباشر بين المستهلكين والمنتجين. فكثرة 
الاتصال المباشر بينهما تربك المنتج. 

© ينقل الوسطاء السلع من المنتج إلى المستهلك بكميات كبيرة» مما يقلل من تكاليف النقل. 

» يتحمل بعض أنواع الوسطاء بعض المخاطر عن المنتج كمخاطر الائتمان والبيع بالتقسيط 
وعدم السداد ....الخ. 
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القاء الحمم مين الس اسكين 

مستقلين للوصول الى المستهلك النهائي. ويهذه السياسة يحصل على ميزات سياستي التوزيع 


5ظ5 


السابقتين. 
أشكال منافن التوزيع غير المباشر: 
إذا كان التوزيع المباشر بإخذ شكلاً واحداً هو من المنتج إلى المستهلك؛ فإن التوزيع غير المباشر 
يأخذ عدة أشكال تختلف من حيث الطول. حيث يزداد طول المنفذ التوزيعىي كلما زاد عدد الحلقات 
الوسيطة (الوسطاء) بين المنتج والمستهلك والأشكال الأكثر استخداماً وهي: 
أ - المنفن التوزيعي ذو الحلقة الوسيطة الواحدة حيث يوجد وسيط واحد بين المنتج والمستهلك 
هو تاجر التجزكة. 
ب -المنفذ التوزيعي ذو الحلقتين حيث يوجد بين المنتج والمستهلك الأخير وسيطان:؛ مثلاً تاجر 
الأشملة وقاهر معدي 
ج - المنفذ التوزيعي ذو الحلقات الوسيطة الثلاث وهنا يقوم بدور الوسيط بين المنتج المستهلك 
قلاة وشظاء فا وكيل التترق :تان التعل ف تابجو المجركة انذى يوضيه] للستعيلف النهاق. 
هذا ويمكن تمثيل أشكال منافذ التوزيع المباشرة وغير المباشرة بالشكل التالي: 
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المنفذ التوزيعي المباشر 


السلعة أو المنتج 


التفذية العكسية (المعلومات) 


المنفة اتويت غير المباشرةو الخلقة الوتنلة الواعيدة 


فهدَا الشكل يتضمن البدائل أو الخيارات آمام متخت القرار باختيان المنفك التوزيعي المتاسب + 
فإما أن يختار المنفذ التوزيعي المباشر أو واحداً أو أكثر من منافذ التوزيع غير المباشر. وعملية الاختيار 
هذه تخضع لعوامل عديدة تؤثر فيها أهمها : 
١‏ - الوضع المالي والإداري للمنتج: فكلما كان المنتج قادراً مالياً وإدرياً فضل استخدام المنفن 
التوزيعي المباشرء والعكس بالمكس. 
19> ,بيد التبلكة وتخطيا كديه) :“و النسسنة لسا د "سريعة الحلف :قفي ومضيل كرها: امكحراء التوزية 
التاشر» وكذلقالملعة:كبير: الحجم "وفقيلة الوون: اأماا الفييية للتلمة الوسفية فإنه يمضل 


استخدام التوزيع غير المباشر للاستفادة من إمكانات التخزين عند الوسطاء. 
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تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
" - مدىىانتشار العملاء 4 السوق: كلما تركز العملاء 4 منطقة معينة أمكن استخدام التوزيع 
التالشوم وها برو لساك على معان مقرا هه وتيف كا :لش نم غيو ا اناكو ا لس 
؛ - هامش الربح الذي يطلبه الوسطاء: فعندما يطلبون هامش ربح مرتفع ٠»‏ فإن المنتج يفضل أن 
يور اسلفةة بتقه (وخصروف] ف حال هده القدزة فى زف سر السلفة): 
ه - حجم المنشأة المنتجة وسمعتها فكلما كان حجمها كبيراً وسمعتها جيدة» كلما أمكنها أن 
تختار وسطائها بحرية أكبر وبشروطهاء والعمكس بالعكس. 
والآن وبعد الإلمام بعنصر التوزيع وقنواته والعوامل المؤثرة فيه» فإن رجل البيع يستطيع أن يكتشف عند 
تعره اذكه يفنة عدر ما إذا مكانك لتك ناتعة من سيب يعاق يققوات التؤريم ادل 
وفيما يلي بعض المظاهر التي قد تشير إلى أن سبب المشككلة نابع من قنوات التوزيع. 
© بسكو العماؤة موصو المطلعة الحيه ودو حصن اللنيات: 
© تأخر وصول السلعة إلى المستهلك عند طلبه لبا. 
ف علدا دو سريعات ركاه اللعد لوقو يكو وله اطي كوو لع الإملفة لعز كوه ار 
بع لحان متطفة الظلي 1 
"يستكي وجا المج من ونماء. عدن ره فى اتبيه بالرشرمن الاككا يفا سان 
المنتج منخفضة أو معقولة. 
شيك رخال اموس فقن جار قو سد اكو مزره ككل مغار | تعره 
وسكي وجاك البس يق اك تمان الشركة جرهتون علي المشلك افيلفة اللداضية فيل 
سلعتهم. 


© يشتكي العملاء من سرعة نفاذ ا لسلعة 4 بعض متاجر الجملة أو التجزئة التي تبيع السلعة. 


هذه فقط أمثلة على بعض مظاهر المشكلات البيعية التي قد تواجه رجل البيع بك السوق» والتي 
يشتبه أن السبب الحقيقي لبا يتعلق بعنصر التوزيع. 


كه 


سوق الوحدةالثانية 
مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 


0 0000 


وهنا بعض الأمثلة على هذه الأسياب: 


انار طلرية دوزي لتتانبى ا نحكانات لمش سكلا فدرريع باس النفة التوزيين الباشير. 
بيقن ل شف الايكانات النادية سرفو وساف انسل ران العاف بالشيك الناشوهها 
يقدف | ان مفنده: وهيؤل المبلم" الموتيلك: النوال رح امتضان النانسيا دف الضف العابينيه 
تالذيتكن | لتانه :نه عاق شك ترد اند شوم تنه طن فوسين ادليه سنك 
وقد يكون سبب شكاوى العملاء من انخفاض نوعية السلعة (وهو مشككلة بيعية) أن 
الرطيظه "!و تانمق امرك ليو لدليه تعر ل رورس العدارر نف نادمه للصلكة هما يوون 
لاتكفاضن نوعينيا عاد لكوي 

كن كر وإشناض نوات د عل تمزتشريوق الدزيهة الوق إن أنهالايدردن ترات د 
متجره بالشكل المناسب والمكان المناسب» ويعطي الأولية 4# ذلك للسلعة المنافسة. 
( لاحظ أن هذا سبب مباشر للمشككلة البيعية» إلا أنه بدوره نتيجة لأسباب أخرىء؛ قد 
مضو نف 1 الاش كنم سيط فا مدن ويد كيزن يقس انق 

قةوتشتكى :رحهان البيع فن مفكلة انه عنما يكلب العملاء الشلعة من المتجر هالمه ذاقما 
ها يشحدون ككلم :(المن و لفذث" الككدية وبرتطايها 'بدريها من للق ويكون الفيت :ما 
أن نظام التخزين وإعادة الطلب لدى الوسيط غير محكم أو أن التسليم لدى المنتج لا يتم 
#اتعويعة لعلو 

يتحك: مندن وكا الس فر نداش مصخي افبيعا نهل ازعم شن العين الل 
مذلوقة» لوقه من وهرود العللب لكين !مه خرن لضب تاشر لبذ السبكله هن 
عده وتكوه متا كذ تررق مكنا نيه يفدظية مرنا طق هذا الطات: 


وينيغى التأحيد على أن هده مجرد اقتراضات أو احتمالات لأسياب مشكلة بيعية معينة دما 
اش نمس الوزن .لا يدس الفط والسمي تمقف السك | لاوم داعا ميل بل شرفي عضن 
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: -الترويج: 
وهو العنصر الرابع كش المزيج التسويقي وهو عملية اتصال مباشر أو غير مباشر موجه للمستهلكين 
الخاليين از المحعضلين وتهدف: :إلى التافير عليهم وإقناغهم بمعلومات إيجابية من المنتج أو السلعة أو التشاة: 
ويهدف الترويج إلى تحقيق عدة أهداف منها: 
“ريت دكين حلي محدلف فكاقية بالسنلعة 
38 #متحاولة إفتاعهم)بالمتافع الت يلون عليها مق السلغه: 
8 اتقديم مكبلق انواع: الجلوناك السو لكين :زمنكاد طرق امستعوامها»: اماك الخصبون 
00 
© محاولة تغيير اتجاهات وسلوكيات المستهلكين السلبية نحو السلعة أو المنشأة إلى إيجابية. 
8كنغهيم المواقف والاتتجافات الحالية الايجابية للمستيلكن نحو السلغة أو المنشاة: 
كه كرجه تحروف العروي +هإن القروي نا هنو إلا عليه اتضمال فغ هن سخا أو التتع وكين 
المستهلك؛ وهنا تكمن مشكة الترويج. فالإنفاق الكبير والتركيز على الترويج لا يعني أنك حققت 
ترويجاً مؤثراً وجيداًء غالأمر يعتمد على عملية الاتصال التي قام عليها هذا الترويج. فإذا كانت عملية 
الأقماق بحبة نمك كدان نشتكن حيدم وسلت الزيرالة الفرويسية الموديلف ا تستود فت ورعتمن 
شاك شود درو كام استكيى له تس السك النظاوا ونه كفل لام تحيدة حل وين تعطقت داق 
سابية وياحكن توضيم عهلية الاتضال من حال عناميرها أو مراعلها الفالية: 
© المصدر: وهو المرسل أو المنشأة التي تريد أن تنقل معلومة معينة للمستهلك. 
© التحويل: وهو كيفية تحويل المعلومات إلى رموز يفهما المستهلك. فقد يقرر المصدر مثلاً أن 
ينقل معلوماته للمستهلك على شكل صور أو كلمات. 
© الوسيلة: وهي القناة التي ستنقل الرسالة مثل التلفزيون؛ أو الجرائد أو الملصقات... 
8 السكقين :وهو اللستيلات | زاالعووعة السك كين البمتيودقيةق بعهلية الاتضبال. 
لقرعي رقي يلو مسقب بات دتري الع وين الإسطالة 


وقد يحدث 4 أي مرحلة من هذه المراحل أن يحدث ما يعيق بشكل كامل أو جزثئي إنسياب 
الرسبالةاحف سارها وهذاما مطلق عليه السمو يسن 
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الوسيلة 
(قناة الاتصال 


0 


التغذية العكسية (نتيجة الاتصال: يشتري أولا يشتري) 
ويطلق عليها المزيج الترويجي.وهي مجموعة الطرق التي تستخدم © نقل الرسالة أو المعلومة إلى 
المستهلك المستهدف. ويمكن إيجازها فيما يلي: 


أولاً: الإعلان: 
وطو أسبال شين شحسئ وغير شاشر لتقل العلومات إلى اللتجديلك هن طري ولساكن شماوكه شين 
الحملذك اللافة والكشنان وشتائل العف وقخصيسن الأموال اللازمة لصطلة قات هذا النشناط رشان 


3 


أهداف الإعلان: 
- حث المستهلكين على زيادة مشترياتهم من المنتجات المعلن عنها. 
- إجتذاب فئّة جديدة من المستهلكين لشراء السلعة عن طريق تشجيعهم على تجربة السلعة. 
- تصحيح المفاهيم الخاطئة عن المنتج المعلن عنه. 
- اخبار المستهلكين عن وجود السلعة ومنافعها. 
- إرشاد المستهلكين لأماكن تواجد السلعة. 
- إرشاد المستهلكين بطرق استخدام السلعة. 
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06060ا00 0 


أنواع الإعلان: 


الإعلان التعريفي: ويهدف هذا النوع إلى تعريف المستهلكين بالمنتجات ومكوناتها وخصائصها 
وطرق استعمالبا وأسعارها وأماكن توزيعها....الخ. 

الإعلان التدكيري: ويهدف لتذكير المستهلك بالسلعة ومزاياها وخصوصاً إذا مضى عليها وقت 
طويل 4 السوق » أو سحبت لأسباب غير الفشل ثم أعيد تسويقها. 

الإعلان الإقناعي: ويهدف لإقناع الجمهور بأهمية المنتج مستخدماً أدوات الجذب والإغراءات 
المختلفة. 

الإعلان المقارن: ويهدف إلى إظهار خصائص المنتجات التي يعلن عنها مقارناً ذلك بالمنتجات المنافسة 
اميه 


آنا كان نوغ :الإغلون فإنة يهن مرا غاة التقاط العالية عدن تحطيل وحفين الإغلان . 


« الأهداف التي تسعى الحملة الإعلانية لإنجازها. 

فك فكات: التستياكين المستهدفة من الخملة: 

* الوسائل الإعلامية التي سيتم استخدامها. 

© الميزانية:الإعلانية اللازمة: 

© عدد مرات تكرار الإعلان. 

© الوقت المناسب لانطلاق الحملة الإعلانية. 

© مضمون ومحتوى الإعلان ومدى تناسبه مع ثقافة وخلفيات المستهلكين المستهدفين. 
© تقييم تأثير الحملة الإعلانية خلال وبعد انتهاء الحملة. 


الوسائل الإعلانية: وأهمها: 
التلفزيون «* الراديو » الصحفح <** الملصقات ** وسائل النقل 
لوحات الطرق. وغيرها من الوسائل. 
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ثانياً: البيع الشخصي: 
وهو كيار عن هكليه نحوان نجاقكن فاكن الناكهبوالفخرم :ولف ويرك إقداع |الشترى موجه طن 
القائمرعيا لا للم 
ولأنه اتصال شخصي بين البائع والمشتري » فإنه من الضروري أن يكون البائع مدرباً تدريباً جيداً 
عل أذاءشهامه وإكحاز الافسال مع اللشدرئ بظطريعة ميقع تحنيق البوظ وهو ]قاع الشخق اشعرمة وشراء 
وإعادة شراء السلعة. 
وبستفرة لويخ الشكضن (رجال البيع) قصل كاهلا . 
ثالثاً: تنشيط المبيعات: 
ويقضيد “يها الأنشظة القن لاتتدرع تفع الإاملان والميم الشحسى رهق تسيا انغطة سرس وفصيرة 
الأخل بو اليو ينها هووناد؟ حجم النيعاه وحمي ] لمنعيتك هن قهز نز السلطة: 
أساليب تنشيط المبيعات: 
© العينات و [التكووونانت البدايا 


تقيض سهان 2 - ##اكتكر و اهرة وال حو سهان وشورها من الأنشطة الشابية: 


رابعاً: العلاقات العامة: 

وهي الجهود التي تقوم بها المنظمة والتي تهدف إلى تحقيق العلاقة السليمة والثقة بين المنظمة وبين 
مجموعة المستهلكين 4 سوق محددة وذلك عن طريق النشر والإعلام وكذلك الاتصال الشخصي. 

ويمكن تلخيص وظائف العلاقات العامة # الآتي: 

- رسم سياسات العلاقات العامة وتخطيط العلاقات السليمة بين المنظمة والمنظمات الأخرى . 

- التنسيق بين المنظمات والمصالح المختلفة 4 المجتمع تحقيقا للتوافق + التعامل الاجتماعي أذ 
المع 

- تزويد الإدارة بالآراء الفنية وتحديد الأعمال والسياسات التي تؤثر على المستهلك والمجتمع. 

- تعريف الجمهور بالمنظمة وشرح خدماتها والدور الذي تقوم به 2# المجتمع. 

- نشرالأنباء المتصلة بالمنظمة والتي تتكسب تأييد الرأي العام. 

- إقامة علاقة ودية بين المنظمة والأغراد» وبين الأفراد بعضهم ببعض وبين الجماعات داخل المنظمة 
وخارجها. 
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أساليب العلاقات العامة: 
- الأخبار: عن المنتجات» عن موزعين جددء عن زيادة أعداد العاملين الذين يخدمون المستهلك» عن 
تحديث العمليات الصناعية وغيرها من الأخبار التي تعكس نشاط وحيوية المنشأة أمام الجمهور. 
- المقالات: التي يكتبها بعض العاملين # المنشأة تعطي انطباعاً جيداً عنها أمام الجمهور. 
- المشاريع الخاصة: مثل إقامة مخيمات شبابية 4 الصيف وغيرها من الأنشطة التى تغطي إنطباعاً 
أن المنشأة مهتمة بمصلحة المجتمع وغيرها من الأساليب. 


كيف كنار كزيه الفرويجن القاك 
هذا يتوقف على عدة عوامل. أهمها: 

د الؤارد والإميكانات التاحة للمنشاة: 

عبكلدية النملفة” 

- المنافسة. 

م اطي اشتيكفن المتودسن: 

- الموقع الجغراك للمنشأة وسياسة التوزيع. 

يفره من شراط 

الآن وبعد أن فهمنا بشكل سريع الترويج وآلياته » فإن رجل البيع ينبغي أن يكون لديه الحاسة 

الى تتكنهنين تخديد مظاهر الشكالات الى تعترضة هيلي البيع والق تش يسن سياس الترويج 
المتنعة بك امتشأة كنا أنه يحث آن يااحظ برحل البيّح أن حنات العدين مق المفتتخلاتك النن تدائهل فيه 
الأسباب من أكثر من عنصر. فقد يكون هناك مشككلة تعود أسبابها إلى سياسة التسعير وسياسة 
الترويج منها. 
عموماً فيما يلي بعض مظاهر مشكلات بيعية قد يكون سببها عائد لعنصر الترويج: 
8 ,الوم ون ميض رمن المللنة :إلا كز السحاف له قرتفم وقررة كما من 
يشتكي رجال البيع من أن المستهلكين لديهم فكرة عن أن السلعة لبا أضرار على الصحة أو 
الي ا سم ا 
»ع بعض المستهلكين يرغب 2# شراء وتجربة السلعة» ولكنه لا يفعل لسبب وحيد (لايدري أين 
يجدها) . 
© حين يذهب المستهلك إلى محل التجزئة فإنه يجد صعوبة # تذكر اسم السلعة. 


»2 حين يسأل رجل البيع المستهلك عن السلعة يجيبه بأنه لم يسمع بها. بالرغم من الحملة الترويجية. 
ان 


التخصص 56 سوق الوحدةالثانية 

تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
© يشتكي المستهلكون من أنهم يجدون صعوبة 2 استخدام السلعة. 
ع يلاحظ رجال البيع عند اتصالبم بالمستهلكينء أن هؤلاء الآخيرين لا يستفيدون من السلعة إلا 
إستفادة محدودة بسبب عدم معرفتهم بالمنافع الأخرى التي يمكن الحصول عليها من السلعة. 
' الإاجظلا ؤجال النيع اومهيعافيع اتتفديت :كفيرا (لمكين :ها جضان :مترقها ) وذلك بعد ظر الأعلان 
على المستهلكين. 
»0 بالرغم من استخدام رجال البيع أسلوب العينات لتنشيط مبيعاتهم؛ إلا أن المبيعات لم تنشط. 

بعض الأمثلة على أسباب مشكلات البيع الناشئة من الترويج. 

ع قد يكون عدم استجابة المستهلك لتخفيض السعر على السلعة » هو أنه لا يعلم عن هذا التخفيض 
٠‏ والذي بدوره قد يحدث بسبب عدم استخدام قناة إعلانية أو أية قناة اتصال مناسبة لإيصال المعلومات 
إلى المستهلك. 
»عه قد تنخفض المبيعات على سلعة معينة بسبب معلومة سلبية عند المستهلك عن هذه السلعة . وقد 
يحدث هذا بسبب أنه ليس هناك سياسة مناسبة للعلاقات العامة لمعالجة المشكلة. 
»0 قد يرغب المستهلك 4 شراء السلعة ولكنه لا يدري أن يجدها. والمشككلة هنا قد لا تكون بسبب 
سياسة التوزيع»ء ولكن بسبب تقصير السياسة الترويجية (وبالأخص الإعلانية) للمنشأة 4 إخبار 
المستهلك أين يجد السلعة. 
هع قد يكون سبب مشكلات العملاء مع استخدام السلعة هو أن سياسة الإعلان لم تركز على 
شرح الاستخدام للمستهلك بالرغم من حاجته لذلك. 
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الفصل الثاني 
مشكلات جهاز البيع 


والمقصود هنا بجهاز البيع هم رجال البيع أو مندوبو المبيعات # المنشأة وهم جزء من منظومة أكبر 
مكح إذازة البيعات د الشركة ..ويقصس يإذازة البيغات كلك الإذازة ولكل النشاة الى عر بتخطيط 
وتنظيم وتوجيه ورقابة العملية البيعية ورجال البيع وتشمل 2# ذلك اختيار وتعيين وتدريب وتحفيز ومكافأة 
رجال البيع وتقييم جهودهم. 
فعملية إدارة المبيعات تشمل على. 
ا كبيط اعمال الم مكل 
- تجميع بيانات عن السوق والمستهلك والمنافسين. 
2 التتيق بامبيعات :فق المستفيل: 
تكله عبان لمم ! 
- وضع البناء التنظيمي الداخلي لإدارة المبيعات. 
٠:2‏ تتظلم العلاقا توق إذارة المبيعانة:والاد ]رانف الأحرى يف السشتاة. 
- فظيه:علاقاف إدارةالبيعاك مع الجهات شار المنشاة: 
- تقسيم وتوزيع الحصص البيعية. 
3 شيعه هال اليه راتوا و اليف وممل: 
- اختيار وتعيين رجال البيع. 
- الإشراف والمكافآت لرجال البيع. 
- تدريب رجال البيع وتقييم أدائهم. 
4. الرقابة على أعمال البيع وهي مقارنة التنفيذ بالخطط وتحديد الانحرافات ومعالجتها . وتستخدم 
يك ارقا نه يمقن الؤناليت مكل + 
#قدل اللويفاة: 
اميل المنوق 
اي موا ال 
جيل الريسة 
- تقييم أداء رجال البيع. 
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هذه باختصار مهام وإدارة إدارة المبيعات. وسنركز 2# بقية الفصل على رجال البيع باعتبارهم حلقة 


الوصيل الناكيو ين إذانة حاف والسكيتات: 


رجال البيع: 


تحدثنا # الفصل الماضي عن البيع الشخصي وعرفناه على أنه عملية إتصال شخصي يستهدف 


إقناع المشتري المرتقب بشراء السلعة أو الخدمة . ولا يمكن تحقيق البيع الشخصي إلا عن طريق توافر 


مزايا البيع الشخصي: 


الإتمدان الماش ومين البائم والشترت. 

إمكانية استحزاح أكفر من وسيل ف الإقفاءع: 

اموا على تنو سكس قور 

ترتكبة الدبو السفدة من العمتلذه انكر اسيقدداذا للشتراء: 


ارتفاع تكلفة البيع الشخصي. 

فدرة محدودة على خدمة عدد كيير من العملاء. 

تقتصر جهود البيع الشخصي على المرحلة الآخيرة من قرار الشراء. 
تؤثر شخصية رجل البيع إيجاباً أو سلباً ب حجم المبيعات. 


ولكي تحقق مزايا البيع الشخصي فلابد من العناية باختيار وتعيين رجال البيع وتدريبهم وتحفيزهم. 


اختيار وتعيين رجال البيع: وتنطوي عملية اختيار وتعيين رجال البيع على عدة عناصر تضمن اختيار وتعيين 


تحديد وصف الوظيفة ومواصفات رجل البيع المطلوب. 
تحديد مصادر الاختيار. 

وفانة لون 

تعدنه الوسائل المماق اط اللحفان 


ا 


التخصص 56 سوق الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
أولاً: تحديد وصف الوظيفة ومواصفات رجل البيع المطلوب: 
فاليا ما ايتحين وضدف وظيقة وجل البيم اللو فمفات القالية 
« المسمى الوظيفي. 
© الواجبات والمسؤوليات. 
© إلى من يوجه تقاريره. 
ف" المقطلبات العملية والقدية كالشهادة والخيرة. 
© المناطق التي سيعمل بها. 
© درجة الاستقلالية المسموح له التصرف ف حدودها. 
أما مواصفات رجل البيع المناسب فيمكن تلخيصها فيما يلي: 
© المتطلبات الجسمية كحسن المظهر ووضوح الكلام وصحة الجسم. 
© المؤهلات مثل درجة التعليم ونوعية التعليم والخبرة. 
© مهارات الاتصال والقدرة على الإقناع والحوار والتأقلم وضبط النفس والتعاطف مع العملاء. 
© القدرة على تحمل المسؤولية والثقة بالنفس. 
وعموماً يمكن تلخيص الواجبات والمهارات التي يتطلبها البيع الشخصي # رجل البيع فيما يلي: 
» يجمعالمعلومات اللازمة عن المستهلكين. 
© عنده مهارات اتصال مختلفة وذات مستوى ممتاز. 
© يعالج اعتراضات وشكاوى العملاء بطريقة مرضية. 
© قادر على الإبداع والإبتكار ب طرق إقناع المستهلكين. 
© يساعد تجار التجزئة ب حل مشكلاتهم مع سلعته؛ وكذلك ب عرض السلعة 4# محلاتهم. 
© قادر على المراقبة والتنبؤ # السوق. 
© عنده مهارات تقديم وعرض السلع. 
ثانياً: تحديد مصادر الإختيار: 
وهناك عدة مصادر يمكن الحصول من خلالبا على رجال البيع مثل: 
ف "ا لضناةة :اله اخلية: ويقصبه يها موشلفو الشركة بو كته الفسويق و عيرم 
©» وكالات التوظيف الخاصة. 
المنافسين. 
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« الإعلانات. 
وغيرها من المصادر. 
ثالثاً: المقابلات : 
عليك نشم مشابلة لمر قحي لتتييميع فشكل مباش ل وتعرعة فى توزهز اكراسعات الطلوية فم 
زاتعاء تحديد الوشاقل الساعة: ه الاحتيان: 
خيت يمكن استخد ام هده الأذوات للمشاهرة ف الختياز رجل البيع المتاسنت ومن هذه الوستائل: 
4ف الجكضاء اهو التفيسية: 
© تمثيل الأدوار: حيث يواجه المرشح بموقف معين وتتم ملاحظة طريقة معالجته لبذا الموقف. 
©» خطابات التوصية. 
مكافأة وتحفيز رجال البيع: 
نع كام مكانار رتسيو هال البنع سد الشان هن الهو المزامل الع مهفو على سمل 
باخلاصة ويا قسن هه لمعقيق الأهزاف النينية تعيش فرخل البيء كلما شهر ان جهو معد رمن هل 
إدارته تقديراً ماديا ومعنوياً أخلص أكثر وزادت إنتاجيته 4 عمله. وأي نظام مكافاأة وتحفيز لرجال البيع 
ينبغي أن يحقق الآهداف التالية: 
- دفع رجل البيع إلى بذل أقصى جهد 2 آدائه لوظيفته. 
-. خلق درجة غالية من الولاء للمنظمة لدى رجل البيع: 
- سهولة توجيه رجل البيع نحو هدف محدّدمثل زيادة المبيعات 4 منطقته خلال فترة محدّده:؛ أو تعليم 
المسنذولاك كيفية انتجداء السلعة, 
- اجتذاب رجال بيع أكفاء للعمل ضمن الجهاز البيعي للمنشأة. 
<. كفت الفشل أو الشكلات لدى:رجال البيع يتم حاكمه ذا الوقة المناسب: 
عي لاق الشكور بالريطنا عدي وجل البينع: 
-- هيل مهم الزفاية عل وجل التنه: 
+5 "لوطه وج لحك فانوا باحر رن بجهة زربو لد كانس مرورجية الخ 
د" فسهيل واتوضيح العلاقة بين ,مصروفات البيع وايراذاته ف منطقة بيعية معددة: 


طرق مكافأة رجال البيع 
هناك عدة طرق لمكافأة وتحفيز رجال البيع» ولكل طريقة مزاياها وعيوبها. ومن هذه الطرق 
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١‏ - طريقة المرتب الثابت: حيث يحصل رجل البيع على مرتب ثابت ومقطوع + نهاية كل شهر. 
وهي طريقة سهلة ومريحة للإدارة» وكذلك تشعر رجل البيع بالاستقرار وثبات الدخل 
وضمانه. إلا أنها لاتحفز رجل البيع على زيادة إنتاجيته. 
؟ - طريقة العمولة: وتعني ربط مايحصل عليه رجل البيع بالمبيعات التي يحققها. وهي طريقة 
تحفز رجل البيع على الإنتاجية وزيادة المبيعات. إلا أنها بالمقابل لاتشعره بالاستقرار وضمان 
الدخل؛ كما أنها تدفعه الى التركيز على زيادة مبيعاته بأي شكل وإهمال مهامه الأخرى 
مثل كتابة التقارير وحضور دورات تدريبية لتطوير أداته. 
" - طريقة المرتب الثابت والعمولة معاً: وهي من أنجح الطرق لآنها تجمع بين مزايا الطريقتين 
الساتققق: 
بالإضافة لبذه الطرق» هناك مايسمى بالمكافآت التشجيعية. وهي مبلغ من المال الاضا 
أو ميزات أخرى عينية تعطى لرجل البيع نظير تحقيقه لأهداف أو نتائج أكثر مما تم تحديده 
كك لحولة انيفكي الور 
غير أنه ينبغي الإشارة الى أن المكافآت المالية أو العينية ليست كل شيء 4 تحفيز رجل 
البيع» فهناك التحفيز والتشجيع المعنوي. فالمكافآت المالية لاتكفي لكسب ولاء وحماس 
وإخلاص رجل البيع إذا لم يكن لديه شعور بالتقدير والاحترام من قبل الإدارة. 
تدريب رجال البيع: 
من المهم جداً متابعة رجل البيع لمستجدات عملية البيع وكذلك تطوير مهاراته ومعارفة ب مجال 
غملة_وتذلف هإن آي جهاز نيع ينبني أن يجعل هن اولويانة كريب وجال البيع كاإنهاة عددها تيم بتدويب 
رجل البيع فإنها ترفع من الكفاية الإنتاجية له مما يقلل من النفقات ويزيد # المبيعات ويساعد على 
تحقيق أرباح أكثر دون زيادة 2 السعر وبالنسبة لرجل البيع فإن التدريب يساعده على اكتساب مهارات 
ومعارف تزيد من كفاءته ب العمل وبالتالي تزيد من دخله. 
مكورنات البرنامج التدريبي لرجال البيع: 
ينبغي للبرنامج التدريبي أن يهدف إلى تطوير المعارف والمهارات والخبرات لرجل البيع 4 خمسة مجالات: 
2 التضوكك ]أ هوافها انو استعراكيسي ا فياك ونظلهها سنا سا ابن 
١‏ - المنتج » سواء سلعة أو خدمة ومواصفاتها وأنواعها.... 
٠١‏ - المنافسون ومنتجاتهم واستراتجياتهم. 
4 26 الزهار اك المعية 
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6-- تنظيم العمل وكتابة التقارير . 
طرق التدريب: 
وهناك العديد من الطرق مثل: 
- المحاضرات . - الأفلام . -تمثيل الأدوار . -الحالات التطبيقية . 
- التدريب الميداني. 


-/ا”ا د 
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» من يجب أن يتدرب: 
جميع رجال البيع يجب أن يخضعوا للتدريب المستمر ويمكن حصرهم # ثلاث مجموعات: 
١‏ - رجا البيع الجدد. 
+1 - رجال البيع القدامى. 
٠‏ - رجال البيع التابعين للوسطاء الذين تتعامل معهم المنشأة. 


مراحل العملية البيعية : 
خنع يركو فرين اميارات ابي دوايك) عدي الشكادت البينية شك اذه تهات نيس 
لأا يماو حل المكلية البح الف يما دنه ركل افده ترا خل تمكرن تن 
أولاً: البحث عن العملاء المرتقبين وتقييمهم: 
تبدأ عملية البيع بالبحث عن العملاء المحتملين أو المرتقبين . ويممكن لرجل البيع أن يحصل عليهم 
من عدة مصادر » مثلاً: 
الكت لط + الأدلة التجارية © العمفلاء الكاليين 
الإعلانات * رجال البيع الآخرين *» غيرها من المصادر 
فلك قدا دزف اكتف بالجاذة | اجتجلين قوم وجل اللي بطري حل "متيل تمن فداه من حلي رمش ريه على 
لزان" مسح ولحي حاتري المواف رديه قبا لناقية رامفيقي راف لازنا لسار 
البيع معهم. 
كنا “مترحلة اهعد اددوالمجهير: 
هده اللريهة يدوه ركل النيخ سجني لني ناك تعن لان جاسم السك نكل مر ومن السلا 
التي يستخدمها حالياً والمواصفات التي يطلبهاء وصفاته الشخصية واهتماماته. ويقوم رجل البيع بكل 
هذا بهدف اختيار الطريقة الأنسب للتعامل مع كل عميل. 
كالكاً: مريحلة العتضان بالعميل: 
ودراعك لحتنا« الشلوت اند ننه للوضيون: القيدن. حزوللعن الزإدكف ارسيو لفميل تمك وتنا 
الوصول للعميل بطريقة مريحة وجذابة لا تسبب للعميل أي إزعاج أو فلق. 
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رابعاً: مرحلة العرض البيعي: 
وكا فده الزيحلة يتم مركن الساحة حل العميل :ويراعن الحقيان الظريطة القافية الى تودي إن 
جذب انتباهه وزيادة رغبته بالشراء . إن إتمام المرحلتين الآولى والثانية من عملية البيع بشكل دقيق يساعد 
على إتمام هذه المرحلة بشكل جيد أيضا. 
كامها فرشل النقل علج الأعتراعنات: 
عندما يثير العميل بعض الاعتراضات والأسئلة حول السلعة أو غيرها من عناصر العرض البيعي؛ 
فإن رجل البيع يكون مستعداً للتعامل مع هذه الاعتراضات بطريقة مرضية للعميل وبعيدة عن الضغط على 
العميل أو تجاهل وجهات نظره. 
سادساً: مرحلة إنهاء الحوار البيعي (إتمام عملية البيع): 
وك هذه المرحلة تتبلور النتيجة النهائية لعمل رجل البيع. فإذا كان قد قام بما يجب # المراحل 
السابقة » فإن هذه المرحلة غالباً ستكون نتيجتها إيجابية. 
تحايفا مكل كاف 
و هذه المرحلة يقوم رجل البيع بالمتابعة مع العميل لمعرفة مدى رضاه عن السلعة؛ وتحفيزه على 
تكرار الشراء . وكذلك تزويده بأي خدمات أو معلومات قد يحتاجها العميل عن السلعة. 
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ويمكن تمثيل مراحل العملية البيعية بالشكل التالي: 


البحث عن العملاء المرتقبين 


وتفييمهم 


التغلب على الاعتراضات 
والرد على الاستفسارات 


إنهاء العرض البيعي 


بعض مظاهر مشكلات بيعية قد تكون ناتجة عن جهاز البيع: 

" بالرغم من عدد العملاء المحتملين الذين يقوم رجال البيع بالاتصال بهم؛ إلا أن معظمهم لا يعقد 
صفقات مع الشركة. 

" يتحمس كثير من العملاء للتعامل معنا ويبدون رغبتهم بذلك » إلا أنهم بعد المقابلة البيعية مع رجل 


البيع ينسحبون. 
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عندما يتم تعيين وتدريب رجل البيع» وبعد أن يبدا ممارسة مهامه؛ فإن مبيعاته تكون مرتفعة. إلا 
أنه بعد فترة من الزمن تبداً بالانخفاض الملحوظ. 

عَدَها وهال اديه الشركة كيين إلا أن سبيعاتية بالفارنة هع التاهمية متخفص: 

نعاني ب الشركة من نسبة تسرب كبيرة بين رجال البيع. 

تكثر شكاوى العملاء من طريقة تعامل رجال البيع التابعين لشركتنا. 

يشكو كثير من العملاء من أن طريقة العرض البيعي الذي يقوم به بعض رجال البيع مملة ورتيبة 
وغير مقنعة. 

يشكو بعض العملاء أن طريقة العرض البيعي الذي يقوم به بعض رجال البيع مملة ورتيبة وغير 
مقنعة. 

يشكو بعض العملاء من أن رجال البيع لا يفون للعملاء بالتزاماتهم» ويتهربون منهم بعد إتمام 
الصفقة. 

نلاحظ أن بعض العملاء يتعامل معنا لمرة واحدة فقط. 

رجال البيع لدينا غير متحمسين لعملهم» وغير مهتمين بإتمام عملية البيع مع العملاء . أو بكلمة 
أخرى لا يكترثون سواء اشترى العميل آم لم يشتر. 

نعاني ب الشركة من صعوبة الحصول على رجال بيع على مستوى عال من المهارة والخبرة. 

شحوى بعض العملاء المهمين من تغير رجال البيع الذي يقابلونهم. فكل مرة يحضر رجل بيع 
جديد لمقابلته. 

أبلغنا بعض العملاء بآن رجال البيع الذين يقابلونهم يبدون مرتبكين آثتناء المقابلة البيعية. 

لاحظت إدارة المبيعات أنه بالرغم من كثرة خروج رجال البيع للعمل الميداني » إلا أن عدد 
مقابلاتهم البيعية قليلة ولا تتناسب مع الوقت الذي يقضونه خارج مقر العمل. 

تقارير بعض رجال البيع تبدو غير منظمة» بحيث يصعب تفريغ معلوماتهم. 

بالرغم من وجود حوافز مادية جيدة لرجال البيع» إلا أنهم يتسربون بكثرة من المنشأة. 


بعض أسباب المشكلات البيعية تجهاز البيع: 


ةرولبل هنم شان ها نبو فاه تنك ونه طون التمساكي | سين نرف 
حسب أهميتهم وحسب احتمال إتمام الصفقة معه. وذلك عائد إلى عدم تدريب رجل البيع على 
كه الم 

.ضعف مهارة رجل البيع بذ الاتصال البيعي وضعف“:قدرته على إقناع الغميل وكسب ثفته. 
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عدم وجود برنامج تحفيزي فعال لرجل البيع مما يؤدي إلى ضعف ولاثئه وحماسه للعمل وبالتالي 
انخفاض انتاجيته؛ وأيضاً إلى أرتفاع نسبة التسرب. 
معايير اختيار رجال البيع للعمل # الشركة غير دقيقة. وبالتالي فإنه كثيراً ما يتم تعيين رجال 
بيع غير أكفاء وغير منتجين. 
سوء تعامل إدارة المبيعات والجهاز الإداري للبيع مع رجال البيع وعدم تقديرهم معنوياً يؤدي حتماً 
لضعف إنتاجية رجل البيع حتى ولو كان يتلقى حوافز مادية جيدة. 
عدم تصميم برنامج رقابي جيد لرجال البيع يؤدي لبدر الوقفت وتلاعب رجل البيع. 
الإهتمام بتزويد رجل البيع بالمعلومات وإعطائه الصلاحيات عند مقابلة العملاء .ولكن هناك 
عدم إهتمام ببناء شخصية رجل البيع وبنفسيته» وهذا سبب ارتباك بعض رجال البيع عند مقابلة 
الع" 
عدم وجود برنامج تدريبي فعال ومستمر لرجل البيع. والاكتفاء فقط بتدريبه عند التحاقه 
بالعمل ولمرة واحدة. 
الاهتمام فقط بتدريب رجل البيع على مهارة الإتصال البيعي مع العميل » وعدم الاهتمام بتدريبه 
على مهارة الاتصال مع إدارته (كتابة التقارير). 
عدم الاهتمام بتمتين علاقات رجال البيع مع بعضهم وخلق روح الفريق فيهم. 

اكلذسكك: انه ناك اتسين من معتاس مكحت كر كوم تاقح من سيت وانهد: ققطل ف سيف 
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التخصص سوق الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 


الباب الثاني 
المشكلات البيعية الداخلية ذات التأثير غير المباشر على العملية البيعية 


تعتبر المنشأة وحدة كاملة تتكون من عدة وحدات فرعية أو جزئية. هذه الوحدات الفرعية تسمى 
الإدارات. كل إدارة من هذه الإدازات لبا انشطة معينة تقوم بها. هذه الأنشطة هي أنشطة:مكملة لأنشطة 
يفيه لاد زات هاخا حقلت انشظة إوانة سن هذه الخد ناض مووي الخداز انه كنا حو يهنا التخلل عوط 
ناهذا الفصل بإيجاز انشطة يعض :هذه الإدارات (ماهدا إدازة المبيماك والش 'تاقشناها + الفصل السابق) 


وكيفية تأثير هذه الإدارات على العملية البيعية» وإن كان تأثيراً غير مباشر. 


أولاً: إدارة الإنتاج: 
وتسمى أحياناً 'إدارة العمليات' ويمكن تعريفها بأنها '"تصميم» تشغيل» ورقابة نظام إنتاجي مهمته 
تحويل موارد مادية وبشرية إلى سلع وخدمات مطلوبة. 
ويمكن تخليص الأنشطة الرئيسة لإدارة الإنتاج بما يلي: 
لعب الك 
- تخطيط وجدولة ورقابة الإنتاج. 
- تخطيط وإدارة المواد. 
- الرقابة على المخزون. 
- التتخطيظ:الدانخلى لمواقع العمل. 
د الرقادة على امود 
علاقة إدارة الإنتاج بإدارة التسويق والمبيعات: 
محش بلاحط هذه العلدنة مواسو هده اتتخواطن انشطة ناض وكا عفمل إذارة الأكاح يتطلق 
يشتكل أساسئ :من إداؤة التسويق يمت أن الوظيقة الأساسية لإذارة: الإندا عدهى :]تناد ستلعة“تتاست 
المستهلك وتلبي احتياجاته. ومن المعلوم أن حلقة الوصل بين المستهلك وبين المنشأة هي إدارة التسويق بمعنى 
أن إدارة التسويق هي التي تقوم بنقل المعلومات عن ما يحتاجه ويطلبه المستهلك إلى إدارة الإنتاج والتي تقوم 
بدورها بترجمة هذه المعلومات إلى سلع وخدمات. 
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تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
فإذا نظرنا إلى :إذارة الأنتاج يذه الور غركنا مدئ التافير "الذي توكره إدارة الإنتاج على العملية النيعية. 
رقو لب ا كاموعن بإناره الاننك يشك اذ نكو المت لمك جه وو كير بورد دفلا م3 
المشكلات التي ينبفي على رجل البيع أن يكون منتبهاً لبا: 
",ردن وونتكو: لكين مق لمملا بتو حضوي به م وبلق سيد مكق بنتلم. متشا أشنت 
تال سكين جود ا لي 
<قم ياكفظ زيدل الني أن العميل تقد اشن ادليه عرس اوس مامكا عشي 2 
حكن الأحياة) وعتد سراهف إدارة عات يفم زهن وددةالقمكل كتفت :[ذ اذ المنينات 
أن السبب هو ارتفاع تكلفة الإنتاج: 
,يشاك جين عدن لمعي كتكرة اغطان السلفة 
8« يشكر أيضا تمن العملاه من بطع عليه الضيانة السلحة كا خا كلتبيي للق 
8" فك ابي كن السلا كاححظته على شكل الشلعة وانة مكل غير مقيول ]و لزان غير 
متانسة 
8 بعري قوزة رحل اليك هاي والذلة] اننا ون شك الله اللققى هلها مه العماقة. لحن 
توافرها # المخازن. 
" وصول السلعة إلى المشتري وقد تأثرت بفعل النقل والتخزين. 
هذ وطن الأدكثة على مظامز يسكات زدية ناقعة هذ إذارة الأتداء واليك نفكن الأشياب: االحفيلة ليده 
الشكلة: 

ف .نشيت مببحة التمكير الفنيه اليذه لكاكية سه إدازه الإنني هنهم ال يمشعيون لطلباية 
إدارة التسويق بخصوص التعديل # السلعة. فتجدهم يصرون على تصميم السلعة بهذا 
الشكل لاعتداد همزيانة مضل فليا والركم مخ أن إناازه المفويق»(اكبيجات) :نفلت ليم أن 
المتيلف لدية#سامطا على هنذا التصميه: 

ف..قن :تزود إدازة الأنتاع السلعة يمواصفات' فيه كدير هما يؤدي إن ازتفاع تتكالينها 
#القالى بيطتوفناء كالرهم: شن أن رخال اتنت لاحط وا" ان لستملف ل نيش ولا يتاع سحظلة 
هذه المواصفات. 

8 ليله إدارة الأثقا كنواد متحنضة الخورة به تسهيه الببنلءة يويد اتحديكن: كا لي 
الإنتاج» وبالتالي تخفيض السعر على المستهلك. ويلاحظ أيضاً رجال البيع أن هذا أدى إلى 
فخفيضن جودة السلعة وبالتالن ككرة العطادا » وبالتااتخفاحن اللبيعات: 
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التخصص سوق الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
© قد تقوم إدارة الإنتاج بجدولة الإنتاج بطريقة تؤدي إلى بطء وعدم إنتظام تسليم الحميات 
المطلوبة إلى المشترين » مما يخلق مشككلة بيعية ومواقف حرجة لرجال البيع مع عملائهم. 
٠‏ قد تهتم إدارة الإنتاج بجودة ومواصفات السلعة» ولكنها تهتم بشكل أقل بتغليف السلعة 
مما يؤثر على جودتها آثناء نقلها. وهذا بدوره يؤثر على علاقة رجل البيع بعميله. 


ثانياً: الإدارة المالية: 
وتنطوي الإدارة المالية على كل ما يتعلق بالآموال 2# المنشأة من تخطيطها » والحصول عليهاء 
واستخدامها الاستخدام المثالي لتحقيق أهداف المنشأة. 
ويمكن تلخيص وظائف الإدارة المالية فيما يلي: 
عن الفكط ا يك التدم حاف اخالية 
"دوقي المووقة اللذازىة الشركة 
- الإنفاق على السلع الرأسمالية والتوسعات. 
- تأمين التسهيلات المالية للشركة. 
- تقرير كيفية تخصيص وتوزيع الآموال المتاحة. 
ضلدقة القداوة تالت كاذانة السنويق او العاف 
باستعراض الوظائف السابقة للإدارة المالية تستطيع أن تخمن ما هي تأثيرات هذه الوظائف على العملية 
النيكية :ؤم أمتلة تمده التاتترات: 
© عدم إحساس.رجل البيع بأنه ياخذ حقه المادي وذلك يسبب رفض الإدارة المالية رقع سقف 
الحوافز المالية لرجال البيع. 
© تتطلب السلعة بعض التطوير لتلبي احتياجات المستهلك ولكن إدارة الإنتاج لا تستطيع أن 
تقوم بهذا بسبب عدم قدرة ميزانيتها على هذا. 
© لا يستطيع رجل البيع أن يوصل السلعة إلى المستهلك 4 بعض المناطق بسبب عدم توافر 
الؤسائل المناسية لتقل الشلية لذى إذارة الثينات لسسع رفهن الأدارة اكالية اعتماك شالة 
اضافيه لتطوير وسائل النقل. 
» لا تستطيع إدارة الإنتاج تلبية الطلبيات الكبيرة 4# الموعد المحدد وذلك لمحدودية طافة 
الآلات لديها واحتياجها لآلات أكبر ؛ مما يحد من نشاط رجال البيع ويجبرهم على 
الترتكيوملى العلنيانه المسيه 
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تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
هذه بعض المشكلات التي قد تثيرها الإدارة المالية لإدارة المبيعات والتي تؤثر بطريقة غير مباشرة على 
العملية البيعية نفسها. 
ثالثاً: إدارة الأغراد: 
وتسمى أيضاً إدارة الموارد البشرية. ويمكن تعريفها بأنها الإدارة المسؤولة عن النشاط الخاص 
بالقوى العاملة وإدارتها بفعالية لتحقيق أهداف المنشأة وتشمل القوى العاملة: 
- تخطيط القوى العاملة. 
- تصميم وتحليل الوظائف . 
- الإستقطاب. 
- الاختيار والتعيين. 
٠:‏ “القدردين والسمية 
تقييم الآداء. 
- التعويضات. 
- الصحة والسلامة المهنية. 


علاقة إدارة الأفراد بإدارة التسويق أو المبيعات: 
يمكن تلخيص هذه العلاقة باستعراض بعض المشكلات + العملية البيعية والتي قد تكون ناتجة أساساً 
عن هلاقة إذارة المبيفات تإدارة الأفراذ.ومن هذه المشتكلات.: 
" مبيعات المنشأة منخفضة بالرغم من حجم السوق الكبيرء وهذا ناتج عن عدم توفر الأعداد 
المطلوبة من رجال البيع » والذي بدوره نتج عن محدودية وظائف البيع التي تعرضها إدارة الآفراد. 
عدم كفا يعسن رخال ابيع شيب كنيقا برنامة الاحتيانوالفون ودتق سيب تيفل" إدار: 


الأفراد. 


" عدم الانتظام 4 عقد دورات تدريبية مستمرة لرجال البيع بسبب اعتراض إدارة الأفراد عليها. 
عدم قدرة إدارة المبيعات على استقطاب رجال بيع مميزين وأحفاء. بسبب رقض إدارة الأفراد 


اعطائهم مرتبات عالية توازي خبراتهم وكفاءاتهم: مما أجبر إدارة المبيعات على تعيين رجال بيع أقل 
خيرة وكفاءة. 


5 


التخصص سوق الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 


أسئلة للمنائشة 
و41 كر الا ورم كا محايان :لو الميكن أن يكون] لنان وكيا او اشراضيا) 
4 واتيكاة دس 0 من كرف لدا نما نف« الهو ةيا 
بتكل وه كافد ”كو ادساف كروي ةن اك 
7 لوقك ويد قا فح شوو امنا ف للك 
8 عش وضاه بوكر قاقمة عن اتات لوز يد لولمه دلة: 


من 1 حال كن مننحك| تيك رقي نف إجالة المنه ال السالق الى ميظاهو وا سات 


انخاوياف وسليات نكن تبكر 
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التخصص سوق الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 


00000 


حالات تطبيقية 


حالة(١)‏ 
المنتج 

أنت تعمل مندوب مبيعات لإحدى المنشآت التي تبيع نوعاً معيناً من الألبان ومشتقاتها. وقد كانت 
سيهاتك 2م8233 الوق ومسلاو ف سيك اسك طن اترعه مق كرد الورع الخرى متناف إلا 
أنك لاحظت أنه 2 السنة الأخيرة بدأ الطلب على سلعتك يتناقص. كما أن الوسطاء لم يعودوا متحمسين 
جداً لعرض سلعتك 2# متاجرهم. وبالرغم من قيام المنشأة بحملة ترويجية ضخمة تستهدف المستهلك 
النهائي لزيادة الطلب على السلعة» وعلى الرغم من تقديم مغريات مادية للوسطاء»؛ وبالرغم من أن توزيع 
السفهومل | لمعاطق تع يصلها من فل إلا أن امتيعات ظلت إراكةه او عقن وؤاذات: طفيفة ايا 
تتناسب أبداً مع المجهودات و التكاليف التي تتحملها إدارة التسويق. 


الظلزكب 
حلل المشكلة بشكل مبسط. مبينا مظاهرها؛ أسبابهاء واتحلول التي تراها. 
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التخصص 56 سوق الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
حالة(؟) 
المنتج 

لم يكن مدير المبيعات سعيداً 4 اجتماعه مع رجال المبيعات - ومن ضمنهم أنت - وهو 
يبلغكم قرار إدارة المنشأة بتخفيض سعر المنتج الذي تبيعونه تخفيضاً كبيراً نسبيا. 

سحت هو عسعادقة هو قن ييتقة اريت | العحميحن الأمبور له تكميوقا إن منت التكا ف ل يل وده 
عن المنتجات ال منافسة. وقال " صحيح أننا نعاني من قلة مبيغاتنا مقارنة مع المناضسين: ولكن هذا يعود الى 
أننا جديدون 2# السوق» ونحن أصغر حجماً و أقل إمكانات من المنافسين". بعض زملائك من رجال البيع 
يتفقون مع رئيسهم 2 هذا. 


المطلوب : 
ا 0 
++ قل كدق نم الاداره السلباقناذاة 


*' - حدد بعض الأسباب التى تعتقد أنها ريما تكمن خلف هذه المشكلة. 
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التخصص سوق الوحدةالثانية 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع داخل المنشأة 
حالة(؟) 
جهاز البيع 
4# أحدى الشركات الكبيرة التي تعمل 4# مجال تصنيع وتسويق المنتجات الطبية 
«(الحقن» الضمادات» المسحات الكحولية؛ وغيرها) تعاني الآدارة من مشككلة لم تتحدد معالمها. 
فالادارة تلاحظ أن المبيعات ليست كما هو مخطط لبا. ومما زاد من حيرة الادارة أنها قد قامت بكل 
شيء تعتقد أنه قد يؤدي الى زيادة المبيعات. فقد قامت بتكثيف أنشطتها الترويجية الموجهة الى 
المستشفيات»؛ المستوصفات؛ المراكز الصحية:» العيادات» والصيدليات. كما قامت بوضع سياسة سعرية 
تقوم على إعطاء خصومات مغرية ‏ حالة زيادة الكمية المشتراة» بالإضافة إلى تزويد رجال البيع بهدايا 
متنوعة لتقديمها الى العملاء المحتملين. 
لاحظت الادارة أن كل هذه الأنشطة لم تؤد الى النتائج المرجوة. كما لاحظت أن العديد من العملاء الذين 
فقدتهم الشركة؛ وبعد سؤالبم عن الأسبابء أل محوا الى أنهم لم يعودوا يشعرون بالولاء للشركة وافتقدوا 
الجو الودي الذي كانوا يشعرون به عند مقابلة فريق البيع الخاص بالشركة. 


المطلوب: 
جاه رانك الك 
عقاف أسابها اللحفيلة اذا عت لجارهم؟ 


5" 
مشكلات البيع 
مشحكلات البيع الج 
لخارجية 


التخصص سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 
رشك نف" الوجنه التافوة. متنتك ويك المع :واكل المطناة وانواقها وتففيما نيا اجنام نوحة هدم الرهدة 
سنقوم بدراسة النوع الآخر من المشكلات البيعية وهو المشكلات الخارجية. 
وللتركيز فقط »؛ نقول أن المقصود بالمشكلات البيعية الخارجية هي تلك المشكلات التي تنشأ 
نتعيى غوا ها بكارهية اى كارع تجيكم اللشاة: 
وكما قمنا كذ الوحدة الماضية بتقسيم العوامل الداخلية إلى مباشرة وغير مباشرة» فإننا أيضاً 
سنقوم بتقسيم العوامل الخارجية إلى عوامل خارجية مباشرة وأخرى غير مباشرة. مع ملاحظة أن هذا 
التعييم هو لعرصن الور انه عق شديل تضبيفها :وال فإن :متاك قد شين الشكاوتك هك الجياة 


دض يقر وان سكع نع بها مسر رفو الماك 
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التخصص سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 


الباب الأول 
المشكلات البيعية الخارجية المباشرة 


الفصل الأول : مشكلات العملاء 
يستطيع رجل البيع أن يوفر الكثير من الجهد والوقت وأن يرفع من إنتاجيته إذا بذل مزيداً من 
الاهتمام # لب العملية البيعية ألا وهي العميل. 
مر بنا © الفصول الماضية بعض الإشارات إلى العملاء ودورهم # العملية البيعية. لذلك سنركز 2 
هذا الفصل على تصنيف العملاء وتقسيمهم إلى عدة أنواع» وكذلك معرفة المشكلات التي قد يعاني 
منها رجل البيع مع كل نوع والتي فد تعيق تحقيق البدف البيعي. 
تصنيف العملاء: 
هناك عدة طرق تستخدم لتصنيف العملاء ب#قمكلا: 
العملاء حسب علاقاتهم الحالية بالشركة: 
-. عملاء سابقون:وهم الذين كانوا يشترون منتجات الشركة : ثم توقفوا عن الشراء. 
- عملاء حاليون : وهم العملاء الذين لديهم احتياجات لمنتجات الشركة »2 ولكن لم يبدأ بعد 
بالتعامل معها. 
- عملاء محتملون: وهم العملاء الذين لديهم احتياجات يمكن إشباعها عن طريق منتجات 
الشركة؛ ولكن لم يتم التعامل معهم حتى الآن. 
كل هؤلاء العملاء مهمون بالنسبة لرجل البيع. فالعميل السابق مهم كمصدر للمعلومات عن سبب 
توقفه عن شراء منتجات الشركة؛. وكذلك كمصدر معلومات عن العملاء وللعملاء المحتملين. العميل 
الحالي مهم لأنه هو الذي يشتري منتجات الشركة حالياً وكمصدر معلومات أيضأ عن منتجاتنا وميزاتها 
وكيفية تطويرها. 
العميل التحكمل فوع لآنة عميل المستميل. 
العملاء حسب هدفهم من الشراء: 
- عملاء صناعييون : وهم الذين يشترون المنتجات لاستخدامها 4 أغراض غير استهلاكها؛ 
كاستخدامها 4 صناعاتهم أو لإعادة بيعها 4 محلاتهم وعادة كمية مشترياتهم كبيرة. 
- عملاء استهلاكيون : وهم الذين يشترون السلعة للاستهلاك الفردي أوالعائلي. 


كءن 5 


سوق الوحدة الثالثة 
مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 


وخل: المي عازن يكو ملم بالظرى التانبية لايل مع هنيو التزمين + مكل نوغ له دزافع بشترائية 


النهائي) والمشتري الصناعي بما يلي: 


المستهلك النهائي 

عدد المشترين كبير 

كور الرهناك الشف #كليل: 
د جرات الشبراء عضي 

قرار الشراء عاطفي أو عقلاني 
فون اشوا سيك 

مفاوضات بسيطة ومفيدة 

مقلج نالو فتفاك الوهردة 

لا يشترط وجود علاقة قوية بين 


رجل البيع والمشتري 


المشتري الصناعي 
عدد المشترين قليل 

حمية الوحدات المشتراة كبيرة 
عدة هزاف الشؤاح قلي 

قرار الشراء عقلاني رشيد 
قرار الشراء معقد 

مفاوضات معقدة وطويلة 

قد يشترط مواصفات خاصة به 
العلاقة القوية وطويلة الأجل بين 
رجل البيع والمشتري مهمة 


كرجل بيع؛» ينبغي إلا تعتقد أن التعامل مع العملاء (كأفراد) يتم على نفس النمط أو الطريقة . 
فالدراسات والملاحظة أثبتت أن كل عميل له نفسيته وعقليته وخلفيته التي تجعله مختلفاً عن 
العميل الآخر .4ك طريقة تفكيره وطريقة تعامله وظريقة اتخاذه لقرار الشراء: وفيما يلي سرد سريع 
ومختصر لبعض أنواع العملاء. 

ف" العكيل اداسف «عديل نح الضهكا إن كنية كردل نوع نا يدوه ذه رهنة من اصعب أ 
تستشف انطباعاته من خلال وجهه أو كلماته. يفضل الصمت وعدم التعليق بالسلب أو 
الإيجاب . مع هذا العميل يجب أن يكون رجل البيع صبوراً مائلاً للفكاهة 2# حديثه . 
سال القيل اميه شتكات داوساب ركف عو 9 أونط بيظلب وى العميل بحرا عاديا 


يرى أو يسمع. 


كيان 5 


التخصص 56 سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 

العميل الثرثار: عميل يكثر الكلام؛ مجادل ‏ اجتماعي ؛ غير منطقي ب كلامه. مع هذا 
السيل عفه إن يكور وجل العم لبها دور ا فاع اا بايقرلة كن هيت أن يديه 
رجل البيع بإسكات هذا العميل بطريقة غير لبقة بل يجتذبه للموضوع الرئيسي بلطف ولباقة. 
العميق التعاول 6ه ردي ين "امون انه عاذ .ف دنا قشع يقال “رحدل "اقلم وامشتهير ار 
عدواني # النقاش»: وسريع الغفضبء.. على رجل البيع أن يتحلى بالصبر والاناة والبدوء مع 
العميل؛ مع إبراز أدلة واقعية تبين وجهة نظره. 

الغيل اللتشكك» تعميل لا يدق رعل البيع شهولة »-عتده فكرة أن رحل الببع ها هو إلا 
محتال يحاول عقد الصفقة بأي شكل ليحصل على النقود. يجب على رجل البيع أن يبرهن 
0 الشييل سوقه كا و يقوة لمايكدا و خاتمة شيكها يمول و فد اله وهنا كما يمن 
على لكل انيه ١‏ تمساول اميق شاكقنه ميك الخيل ادكرن عقة 

الغجول القروة» همل متعغرق مر انحا القرار ع رسف به الطكي فير شرك رو ل بعر 
قوا ره كينيو له وق يجن :ان لصفا رعل النيع على هذا الفطيل) ايشا عدم اف: كعات الذقة 
الى ومعيهةلقران ا كنال كدر كيه للقي راك عاق لل نزرد سر تزرب ونوا 

العميل المعوق: ويقصد به العميل الذي ابتلاه الله تعالى ببعض الإعاقات » كنقص بعض 
القواين أو القلعثم :وقوه .وكروم الكارم أو خيرها: من الإغاقاك عق ركل :البيم ان يعرك 
كيف يتعامل مع هذا النوع من العملاء » مججا قوم كوم العرد اندي بطريمة جر 
العميل كل إكنهان كاهلا قاذ كان مدان ميدن درن 3 لكاو قاد سبال 
كثيراًء أو لا تسأله أسئلة تتطلب كلمات كثيرة للاجابة عليها. وعموماً كن واضحاً 
وفتكتطير] ولا تقطن لوقع الإضافة أو'قياله ممه ولا كسطله يحتن بادك فق عليه أ متاخ 
لآجله فهذا مما يحرج العميل. 

العميل الراغب بمعاملة خاصة: كثير من العملاء عندما يقابل رجل البيع يعتقد أنه مهم 
بالنسبة له وللمنشأة » لذلك تجده يتوقع منك كرجل بيع معاملة خاصة واستثنائية. رجل 
اقشع «اللاشوايط [لحفس النمين ماهد سوه ومدق بوايلة خامية ر موف كان برشل 
اليه 0 ووش :ذلك بخاول داكن أن تميل .ف يريك حكن لكر انامس وار جك جم يبيط 
لفصينها إن السيل قوعيها اللتساسهة زاهميةة جيذ متقطيع أن شكمية: كميرل مانتمز 
ودائم لديك. 


كين 5 
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العميل المعجب بنفسه : هذا العميل متأنق متصلب برأيه يعتقد أنك موجود لتنفيذ أوامره 
ونخويكهة لذ يقبل: انافك ازاك اللطبل طريفة ترجل البق السام سر هذا النوع فين العمل 
فوا نفل الشافلة والامكر اتسفتال التاق والتضير ولك لا مسطودم مع 

العميل الطامع: وهو العميل الذي يريد أكثر من شئ دون مقابل يساوم على كل شيئ . إذا 
عقد معك صفقة فإنه يساومك لإضافة أشياء أخرى للصفقة كمكاسب دون مقابل. يكثر 
هذا اندوع بين لجف تجا تون لو جيه باك وبين تدا سراف سانو اعمل قار 
للتعامل مع هذا العميل هو أن تبيعه بأسلوب المجموعة (أي عدة منتجات بسعر واحد مقطوع) 
حاول أن تجعله يحس وأنت تتفاوض معه بأنه هو المنتصر. 

العميل المنت دبعصض العملا .وآخناء 'المفاوضات يحاول. آن.وزودك: بمعلومات معلوطة وين 
صحيحة عن أسعار ومميزات المنافسين للضغط عليك حتى تخفض السعر له . رجل البيع يجب 
انايكون لدية دافما المتلوساف الأخبات عن المتافسية واسعازهم وميزاتهه: :وم :ذلك شمن 
الأقطاد اكير توركل البد اوتعفر اميل كان ككضرذي فقيل شرت لهجلناكة مَعْضن الفلويات 
عن تكاليف المنافسين وأسعارهم وكأنك تشاركه بمعلوماتك. 

العميل الفاهم: بعض العملاء يحب أن يتباهى بما يملك من معلومات عن السلعة أو المنشأة 
فتجده يحاول الضغط على رجل البيع بما يملكه من معلومات2» ويكثر من النصائح 
والتوشيهات الوحل النيد: هذا «العميل مع الفذلم الذي ستطيع ركل البيع اام بكسيية 
بسهولة. فقط أكثر كرجل بيع من مديحه ومديح معلوماته وكم هي دقيقة ومهمة؛ وتابع 
العرض مع تقبل ملاحظاته بإيجابية واهتمام دون انفعال. 

الحقين لوقو هذا العمدل يدو النطكهرا دوه وسوولة السايلع وتكتر من الجدية جارج 
الموضوع. يتحدث مع رجل البيع حتى عن المواضيع الشخصية؛» يحاول أن يشعر رجل البيع بأنه 
يكقية ويشيدفة “مزع كل هذه الات :الحيدة» إلا أن هذا النوع من العملا من أكتر الأنراغ 
حساسية. فبمجرد ما يكتشف كذبة واحدة ولو صغيرة من رجل البيع؛ فإنه يفقد ثقته به 
كلياً ويفقده رجل البيع كعميل . لذلك كرجل بيع كن حذراً من المعلومات التي تعطيها اياه 
كن لبقا ودفيفا وهناذ ف كي يحت أن مكو مه حزري المماة :ا سن تمن دل فنه 
العميل الجاد: عميل ذكي منطقي عقلاني: يعتمد على التحليل المنطقي عند مناقشتك » 
يميل أن تكون الصفقة عادلة» لا يميل للمجادلة . رجل البيع ينبغي أن يواجهه بنفس الصفات 
؛ يجب أن يكون متساحاً بالمعلومات الصحيحة والدقيقة + والقدرة على النقاش المنطقي . 


ون 5 


التخصص سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 
العميل المسن: عميل كبير # السن يتوقع منك أن تعامله باحترام تقديراً لسنه. وهذا ما يجب 
أن تفعل. عامله باحترام ومهابة وأشعره أنك تستفيد من خبرته » وأنك تميزه عن غيره من 
العملاء بسبيب سثه. 
هذه بعض أنواع العملاء والتي رأينا من خلالبا كيف يمكن أن تبرز مشككلة بيعية لرجل البيع 2 حالة 
عدم تفهمه لكيفية التعامل مع العميل كحالة منفردة عن غيره من العملاء. 


بعض مظاهر المشكلات البيعية مع العملاء : 
مون التست كمس "هه الظاهو ودطكده هه العمل هن عافلة تن متشانها بسكن أن يتكؤن اشنا عن 
جميع ما سبق أن وذكرناه. فهو مثلاً قد يكون غير راض عن السلعة وأدائها أو عن أسلوب التوزيع أو عن 
الأسعار أو عن رجل البيع نفسه . ولكن هذه بعض المظاهر المتعلقة مباشرة بتعامل العميل مع رجل البيع. 
فالعميل قد يكون غير راض بسبب: 

-_تغير رجال البيع الذين يتعامل معهم العميل تغيراً مستمرا. 

8 تضاى رجل ادي من كبر طليات اللعيل. 

- عدم التعامل مع العميل بلباقة ولطف. 

- عدم الاهتمام يما يقوله العميل . 

- إذا اشتكى العميل لا تعالج شكواه بالسرعة المناسبة. 

2 عند التداال ون المدل )دوك جل ابه لعفل الورقن والسعيض: اكريمن ااذه 

- عدم التجديد ‏ الخدمة المقدمة للعميل. 

- عدم الاهتمام بقياس مدى رضا العملاء عنا بشكل دوري. 

- يتردد العميل علينا أكثر من مرة من أجل نفس الموضوع. 

ع “كدر شرب التجلة إن فين 

- معاملة العميل وكأنه لا يفهم السلعة. 

2 .عدم ينزفة #ريطل البئم حدما متطاتة 6 وقطلؤة مهلوم] نه :الشدين مغن اإجافة ميئل 

اميل 
هذه مجرد أمثلة على بعض المشكلات . ونلاحظ أن بعضها ترتبط برجل البيع نفسه وبعضها 

ووفك ند و الشسكد و حكني علا تنهاب لجان امشكل: به العميل: 


كه 


التخصص 56 سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 
كيف يتعامل رجل البيع مع هذه المشكلات: 
النقطة الرئيسية 4 كيفية التعامل مع هذه المشكلات هي تدريب رجل البيع تدريباً جيداً وعالياً على 
كَيْفَية التعافل مع العملاء...وفيما يلى تعض الأرشادات لبذا التعامل؛ 
كلوط نف نيبا ساف الجيلة 
5 2 الآهتماء بدغة المعلومات القن تزود يهنا العميل. 
از ك تعره إعظاء العتيزل وعود ا سرعية العسفية: 
؛ - مخاطبة العميل على مستوى تفكيره. 
8: >" اللباقة بف التعاملض"العميل: 
3« اتام مع ا معراض السندل هلق عط له 


الخلاصة: 

رجل البيع الناجح يجب أن يعرف أنْ: 

- منشأته وبالتالي وظيفته أوجدت بهدف تحقيق الأرباح. 

2 تحقيق الأرباح لا يأتي إلا من البيع للعملاء. 

عاد لو شكرق السو مكلف القارة] بكرن بوك اهن ممع مون فلن 

د العكيل اكرا فى سيجدى ليان غالبا معن عملا احريد. 

- العميل غير الراضي سيطرد عنك على الأقل عشرة عملاء آخرين كانوا سيتعاملون معك 
لولا أق العميل غير الراضق زوذهم بمعلومات طلبية مرك 


 ةهال-‎ 


التخصص سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 


الفصل الثاني 
المنافسون 
يعرف المنافسون على أنهم المنتجون أو البائعون الآخرون الذين يقدمون منتجات مشابهة لمنتجاتنا 

وتشبع نفس الاحتياج ويتعاملون مع نفس مجموعة المستهلكين . 
أنواع المنافسين: 
هناك نوعان رئيسيان للمنافسين: 

-١‏ منافسون مباشرون: وهم الذين ينتجون أو يبيعون منتجات لبا نفس مكونات منتجاتنا أو مشابهة لبا 
وتشبع نفس الاحتياج وتباع باسم مختلف . مثل الأنواع المختلفة من الألبان» أو الماركات المختلفة من 
المشروبات الغازية. 

؟- منافسون غير مباشرين: وهم الذين ينتجون أو يبيعون منتجات تعتبر بديلة لمنتجنا . مثل منافسة لحوم 
الأسماك للحوم الحمراء. أو منافسة العصائر للمشروبات الغازية. 
طرق اتجاهات المنافسة: 
غالبا ما تأخذ المنافسة أحد الأشكال التالية: 

-١‏ منافسة بالمنتج: وذلك عن طريق تغيير بعض المواصفات» أو إضافة بعض المميزات للمنتج مما يميزه عن 
منتجات المنافسين. 

"- منافسة سعرية: حيث يكون التنافس بالأسعار كأن يعطي خصماً على سعر المنتج أو يخفضه عن 
غيره من أسعار المنافسين . 

"- منافسة ترويجية: حيث يستخدم الترويج للتأثير على المستهلك وإقناعه بشراء منتجه دون المنافسين 
بالرغم من عدم التغيير بالمنتج أو سعره. 

5- منافسة بالتوزيع: حيث تقوم المنافسة على الوصول إلى أكبر عدد من الأسواق المستهدفة. 

كما يمكن تصنيف المتنافسين 4# سوق معينة من حيث الوضعية التنافسية إلى الأنواع التالية: 

-١‏ المنافس القائد: وهو المنتج الرئيسي والأقوى 2# السوق. ويتميز هذا المنافس عادة بحجمه الكبير 
مقارنة ببقية المنافسين مما يعطيه ميزة تنافسية أقوى من حيث القدرة على التميز # المنتج أو تطويره 
أو القدرة على التنافس السعري أكثر من بقية المتنافسين . 

؟- المنافس المتحدي: وعنده من الميزات ما يقارب ما عند المنافس القاتد . وهو بذلك يحاول أن ينافس 
ويزاحم المنافس القائد على مركزه 4# السوق. 


له 
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؟- المنافس التابع: وهم بقية المنافسين # السوق . ويتميزون بآنهم أصغر حجماً من المنافس القائد وأقل 
منه إمكانيات . 
المشكلات البيعية الناتجة عن المنافسة: 
كي موحظ نكال الشنلاء هاتف من المي فصل اللاكلات: الصحنة النافحة عن التافسية عو حفكة 
المشكلات الناتجة من العوامل الأخرى . وذلك ناتج إلى تداخل العوامل . إلا أنه وبالنظر لما سبق عن 
المنافسة وأوصافها وأنواعها يمكن القول أن من مشكلات المنافسة المنعكسة على العملية البيعية ما 
يلي: 
تسرب رجال البيع الآكفاء ذوي الخبرة من جهازنا البيعي إلى المنشأة المنافسة. 
قيام المنافسين. وخصوصاً الكبار منهم . بتخفيض الأسعار إلى مستويات لا نستطيع أن نلاحقها. 
قيام المنافسين الأقوى بالتطوير السريع لمنتجاتهم وقدرتهم على تحمل التكاليف. 
" قدرة المنافسين على الوصول إلى أسواق لا نستطيع أن نصلها. 
" قدرة بعض المنافسين على القيام بحملات ترويجية ‏ بأنواعها . بشكل لا نستطيع أن نقوم به بسبب 
ارتفاع تكاليفها. 
" قدرة المنافسين الكبار 4# السوق على تقديم خدمات ما بعد البيع . مثل الصيانة» الإاستبدال » 
زيادة فترة الضمان. بشكل يفوق إمكانياتنا كمنافس أقل حجما. 
بعض أسباب المشكلات البيعية الناتجة عن المنافسة 
بالرغم من صعوبة التحكم لش أسباب هذه المشكلات لأنها 2 أحيان كثيرة خارح عن نطاق سيطرة 
المنشأة» إلا أنه هناك بعض الأسباب التي يممكن التحكم بها مثل: 
السياسة السعرية للمنشأة والتي قد تؤدي إلى استفزاز المنافس الأقوى. 
عدم تصميم برنامج مكافآت وحوافز حجز لرجال البيع» مما يؤدي إلى سهولة استقطابهم من قبل 
المنافسين الذين لديهم مكافآت وحوافز أكثر إغراء . 
"0 عدم الاهتمام بالترويج وتخصيص الميزانية التي يستحقها. 
" عدم الاهتمام بتطوير التوزيع للوصول إلى أسواق أكثر. 
محاولة جذب مستهلكين بأعداد أكبر من طاقة المنشأة » مما يؤدي إلى عدم قدرة المنشأة على 
ظلبية طلناقهه وتقدية اللخوفات المتانسة ليم: 
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التخصص سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 
الباب الثاني 
المشكلات البيعية الخارجية غير المباشرة 
ويقهنة نهل التافتكلات: البيضة الناقحة عن هوام حامونة وض فا برها ل يكو باكرا عن 
اليه البيفية. 


ريسك امقر ادن يعض هذه العوامل بإينها ودين يلو 
أولةة العوامل الاجتباعية «ويقصند .يها 'كاشين الحاوات والتقاليت: والتفافة التاكيه عه الحفيم على العملية 
البيقية ويدخكل يذ هذا الإطار انض غاملالديق حيف يعتبر العامل الأسات :كاخقافة سجتمعنا: 
ومن أمثلة تأثيرهذه العوامل على العملية البيعية ما يلي: 
- هناك بعض أنواع البيع غير مقبولة لدى المستهلك وهي تلك الثي تتعارض .مع تعاليم ديننا » مثل 
البيوع القاكمة'هلئ: الحصينات الفواكن الزيوية: 
- هناك بعض أنواع السلع التي لا يستطيع رجل البيع أن يستعرضها أو يعرضها للتجربة أمام 
اسوك 
2" لآ :يستطيع رجل النيع أن يتضيل اتضالا مباشرا يجميع حقات المستهلكين: 


ثانياً: العوامل القانونية : ويقصد بها هنا التشريعات والقوانين التي تسنها الدولة لتنظيم العمل التجاري 
والبيعي. 
هذه العوامل والقوانين هن تمثل قَيودا كَقيْد 'العملية :البيعية وتوجن بف اللشكلات آمام وجل البيم :ومن 
أمثلة هذه القيود. 
- بعض الأنظمة قد تحدد الحد الأدنى لسعر سلعة معينة » فلا يستطيع رجل البيع أن يخفض السعر 
لكي يحصل على العميل. 
- قد تحدد بعض القوانين أوقات معينة للعمل؛» فلا يستطيع رجل البيع أن يبيع بعد هذا الوقت 
تقسوها (ذ كان مدل نكل لتك 
- قد تفرض الأنظمة على المنشأة تقديم خدمات أو ضمانات معينة للمستهلك عند شراءه السلعة دون 
زيادة © السعر. 


لفك 


التخصص سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 


ادي اا 0555م 5 


ثالثاً: البيئة الاقتصادية: وهى العوامل الاقتصادية التي تؤثر على الإنتاجية وتوافر المنتجات من جهة: 
والقزبرة الشراقيةة للسيقيلك عن جية هر + مكل التنكة والركود الاقتصاديئ واتحفاض :هون 
الستيلكين وازتفاع اسغار الخواك:الآولية وغيرها من العوامل» 
وهذه العوامل يمكن أن تؤثر على العملية البيعية بشكل غير مباشر كما يلي مثلاً : 
عقن ارساغ انبفاز الوات انكام الى :فثخل 2ف إنتاء السلعة .فاق هنا اسيرف مكلف الأنتا: 
وبالتالئ سيزيد سكن السلعة سنا سيخاق هده رجل الب مشتكلتة إضاء الشخري يده الزيادة 
--. .هنك انخفاكن الدخل الفروى للتستهلك تتاخر قدركة الشرائية مما يصه مومة عجل البيع يذ 
الاندة ]علا لسستونا تانيع اسايق 
- يضعف موقف رجل البيع التنافسي مع هذه العوامل » خصوصاً إذا كان منافسوه أقوى منه 
امككانابع ميا يركتيم:من تحمل ارشفاء سما المزاد القن سحل د مشاة امنب يدون أن هريكوا 
4 أسعارهم. 


ك١‎ 


التخصص سوق الوحدة الثالثة 
تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 


02000000 223737373737352 سس 


أسئلة للمنافشة 


س”: هل تستطيع أن تذكر أمثلة إضاذطية لمظاهر مشكلات بيعية مع العملاء؟ 
س”7: هل تسطيع أن تذكر أمثلة إضافية لمظاهر مشكلات بيعية مع المنافسين؟ 
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التخصص سوق الوحدة الثالثة 


تسويق مشكلات البيع مشكلات البيع الخارجية 
حالات تطبيقية 
حالة(؟) 
العملاء 
أين المشكلة؟ 


-١‏ عميل دخل الى المتجر و أخن يسأل البائع عن السلع» وخلال حديثه مع البائع» أخذ يتحدث 
بحزم وذكر العميل أن هذا ليس موضوعهما. ولكن موضوعهما هو السلعة التي يريد أن 


يُشتريها. 


؟5- دخل الزبون الى المحل وأخذ يكلم البائع بطريقة جافة» ويسأله بخشونة. وكلما أراد رجل 
البيع أن يتكلم» قاطعه الزبون. استفزت هذه البائع الطريقة رجل البيع الذي أخذ يكلم 
الزيون بنفس طريقته. تضايق الزيون وغادر المحل سريعا وهذدا ما كان يريده رجل البيع. 


؟- أثناء مفاوضات رجل البيع مع العميل» ذكر العميل أن السعر الذي يعرضه رجل البيع مرتفع 
نشعيا. وأ شعو متايه أقل يتكيرز هذه كز الناهى) :حا رتمل اليد يدرف أن اذى 
ذكرة العميل غير صحيح: وأن سعر هذا المنافس أعلى من السعر الذي يعرضه هو على 
العميل. لذلك قرر مواجهة العميل بهذا فاخرج ورقة عليها رقم هاتف هذا المنافس وتحدى 
العميل أن يتصل به الآن ويسأله أمام رجل البيع عن سعره. 


”كد 


مشكلات البيع 


جميع الحقوق محفوظة 
للمؤسسة العامة 

مة للتعليم الى 
م الفني و١‏ 


لتد 


ريب لمن 


المنهج العلمي لحل مشكلات البد 


التخصص 56 سوق الوحدة الرابعة 
تسويق مشكلات البيع المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 

درسنا ‏ الوحدات السابقة العوامل المختلفة التي تؤثر ش العملية البيعية والتسويقية بشكل عام . ورأينا أن 
المشككلة البيعية قد تحدث 2 أي عامل من هذه العوامل سواء داخلية أو خارجية . وعرفنا أن أي مشكلة 
لبا ظواهر تدل على وجودها ٠‏ كما أن لبا أسباباً أدَت إلى وجودها . كما وأشرنا إلى أنه لا يمكن أن 
نجزم بسبب وجود المشكلة ما لم يكن هناك دراسة وتحليل لبذه المشكلة (بمنهج علمي) حتى نستطيع 
أن نحدد السبب بدقة ومن ثم نحصر الحلول الممكنة لبا . وبعد تحليل هذه الحلول بأسلوب علمي نختار 
السبب الذي يتوصل إليه التحليل على أنه السبب الحقيقي للمشكلة. وبعد ذلك يصبح حل المشكلة أسهل 
واحتمال النجاح 4 الحل أكبر. 

و4 هذه الوحدة سنقوم بدراسة المنهج العلمي لحل المشكلات والذي يبين لنا الخطوات العلمية 
التي تتبع عادة لدراسة وتحليل وحل المشكلات بما فيها مشكلات البيع. 


الأهداف السلوكية 
نهاية هده الوتكنة يتوهع أن يُكون الدارش فادرا غلق: 
تعريق امشكلة الى تواجية. 


تحليل الأسياب الممكنة وراء هذه المشكلة. 
تحديد الحلول المحتملة لحل هذه المشكلة 


4ك 


التخصص سوق الوحدة الرابعة 
تسويق مشكلات البيع المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 


ااا 020100000 لا ل 


المنهح العلمي لحل المشكلات البيعية 


من المؤكد إنك قد قمت بحل مشككة ما 4 حياتك 4# يوم ماء فالحياة ما هي إلا سلسلة من 


المشكلات تتطلب سلسلة من القرارات التي تنبغي أن نتخذها لحل هذه المشكلات . وهذه المشكلات 
قد تكون صغيرة وبسيطة بحيث لا تتطلب منا إلا ثواني قليلة للتفكير فيها واتخاذ قرار لحلهاء وقد 
تكون كيبيرة ومعقدة بحيث تتطلب ملحو كير للتفحكير والحل. وكذلك كنا المشنكلات 
البيعية» فهي قد تكون صغيرة يحلها رجل المبيعات تلقائياً وببساطة» وقد تكون كبيرة ومعقدة 
تتطلب إجراءات معينة لحلها . إن هذه الإجراءات تجنبك ‏ 4# حالة اتباعها . خطورة الحل العشوائي 
والمتسرع لمشكلات قد تؤثر على وجود المنشأة وقدرتها على التنافس. وهذه الإجراءات هي التي تسمى 
' المنهج العلمي لحل المشكلات. 

المنهج العلمي لحل المشكلات: 

يتكون هذا المنهج من ست خطوات رئيسية هي: 


اروك دحم 
تمامل الأنياتب الكامنة او لديا 
فويف الحلول السك 

احتقاة الفل الأفضيا. 

وضع خطة العمل. 

تنفيد الحل وتقويم التقدم. 


ولكى تتكون هذه الحطلوايت واختيخة + فإكنا متظيق مفالا واتجر| 'للقترح جيم الحطوات: 
مثال: 


شركة تقوم بإنتاج بعض المنتجات الغذائية وتوزعها على عدد من الأسواق. وقد لاحظ المسؤولون ب 


الشركة أن عملاءهم بدأوا يكثرون من الشكوى للتعبير عن عدم رضاهم عن التعامل مع الشركة. وقد 
قام رجال البيع بنقل هذه الملاحظة إلى الشركة والتي قامت بدورها بعمل استبيان لدراسة مدى رضا 
العملاء عنها (وهي الدراسة التي تعودت الشركة أن تجريها كل ستة أشهر). هذه الدراسة تفترض أن 
يكون مؤشر رضا العميل يتكون من ٠٠١‏ درجة (بحيث أن صفر تعني عدم الرضا الكامل ٠‏ بينما ٠٠١‏ 
تعني رضا العميل الكامل عن الشركة). 


وعند إجراء الاستبيان وجدت الشركة أن مؤشر رضا العميل هبط من 80 درجة # الفترة السابقة 


لق ارسق التكرة يكال سنا يعن كوامة بقوع وكا نالسر ازعو الشركة هلها بان الوشوكان 0 
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التخصص سوق الوحدة الرابعة 

تسويق مشكلات البيع المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 
درجة 4# العام الماضي. قامت الشركة بتشكيل فريق يضم بعض المسؤولين ورجال البيع للعمل على حل 
المشكلة. 


الخطوة الأولى: تعريف المشكلة : 
هناك مقولة تقول " المشككلة المعرفة جيداً هي مشكلة نصف محلولة" لذلك فإن الخطوة الحرجة 
الأكثر أهمية عند حل مشككةة بيعية هي تعريف هذه المشكلة بدقة ووضوح. وإذا كان هناك فريق 
كلت يبع وتحليل الشكلة فإئة من امهم أن يتفق جميع أعضاء الفريق على 'تعريف: محدذ ووااضح 
الورتخضة' يفك ووحك حكن انوي طلا فكه والاته اود انك 

آهل إذا كان تيف انشكاه خاطنا او طبر واهع كإن الكهوة بتتصيع وسيترف عليه يام يفيه البخطواك 

على أساس غير صحيح مما يؤدي لتحديد أسباب غير حقيقية؛ وبالتالي حلول غير مفيدة. 

ولتحقيق هذه الخطوة عملياً» فإنها يجب أن تتكون من جزئين: 

-١‏ عرض المشكلة: حيث يتحتم وضع بيان يصنف بدقة ووضوح الظرف الحالي الذي تريد أن تغيره. يجب 
أن يكون عرض المشكلة موضوعياً ومحدداً ومفهوماً من قبل جميع الأعضاء الذين يقومون بدراسة 
الافتكضا: 
كذلك فإنه من المهم عند تعريفك للمشككلة أن: 
- تتجنب ذكر أي سبب استنتاجي. 
دون كر بحل ملستسن 

؟- تحديد البدفء أو الحالة المرغوبة: وهي الحالة التي تريد أن تكون عليها عندما يتم حل المشكلة. 
ويوفر تعريف الحالة المرجوة البدف الذي سيحكم اتجاهك 4# حل المشككلة . وهذا البدف يجب أن 
يكون واضحاً وقابلاً للقياس ومحدداً بفترة زمنية » مما يجعل من الممكن تقييم فاعلية الحل. 

وك مثالنا فإنه يممكن تعريف المشكلة كما يلي 


عرض المشكلة 
نقد افوا جو مو شوترها الرو نه ع4 إن 31د اشن الشالية 


الحالة المرغوبة (البدف) : 


يجب أن يكون مؤشر رضاء الزبون على الأقل 6٠١‏ درجة 4 الأشهر 
الستة القادمة . 


التخصص سوق الوحدة الرابعة 
تسويق مشكلات البيع المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 


ااا 01000 ل ل 


الخطوة التالية : تحليل الأسباب الكامنة. 
ل هذه الخطوة يتم جمع المعلومات عن المشككلة التي تواجهك . وعند الانتهاء من جمعها تقوم بتحليلها 
لتحديد الأسباب التي قد تكون وراء هذه المشكلة. ولكي تتم هذه العملية بفاعلية فإنه ينبغي أن تقوم 
بما يلي: 
.١‏ عرف أو حدد الأسباب الكامنة: وذلك بوضع قائمة بجميع الأسباب التي تشك أن لبا علاقة 
بالملشككلة ولو علاقة بعيدة أو غير مباشرة. 
فمثلاً بالنسبة للحالة القى نحن يصددهاء .فإنه يَمكْن أن نحدد الأسباب التى ؤراء مشكلة تناقص رضا 
العملاء أو الزبائن بما يلي. 

- إعلان غير كاف . 
رسالة الإعلان غير قوية . 
- الشحن والتسليم للعملاء بطيء . 
مقتكلانة العملا لها :كل نسدوركة: 


”يهار نا موتفعة الزد دو عيوا تكن 
وشكة) تضم اكد بحديم الأسيزفي العتيلة: 
الى" حوى"الأريياق الأكدر اندم له +ابدن اميد ف لحني لأساف" الست كدو يمن هه الماكن: 
إن قاكية اضكر تنتوى على الأسباث الأكذن احتمالاً وهذا التقايص: ينبكن أن يتم بعيا أراشة متانية 
لجميع الأسباب المحتملة لتلا يستبعد سبب حقيقي للمشككلة. 
ولنفترض أننا بعد دراسة قائمة الأسباب المحتملة ب مشكلة شركتنا » قلصنا القائمة إلى قائمة تحتوي 
على الأسباب التالية الأكثر احتمالاً. 

2 نقذ #مشكالات السلاء يفك يرضيقة: 

عله جد وشك ردك ا لا شرع 

شد ريكة موف تك وف سو قو العم 
".0 قم بتحليل الأسباب الأكثر احتمالاً إلى الأسباب الجوهرية لكل سبب. بمعنى أخضع كل سبب 
لمنتمطلة نين اشكلة ناذا و ممه تكلري 13 هن عل ساننا سكل 


لاك 


الوحدةالرابعة 
المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 


>--++حُكتا 77ل7ببتتت2 71017ب 


السبب الثالث 

يجد العملاء مشكلة مع 
جودة المنتج . 

لماذا؟ 

لأن المشإكلات الماضية التي 
يواجهها الزبائن لم تنقل إلى 
المصنع . 


لماذا؟ 
لأنه لا يوجد إجراء نظامي 
كولج تقل هذه الشحكادك 
من رجال البيع إلى إدارة 
الإنتاج . 


لماذا؟ / 


لعدم وود كقاة قصال شاعلة 
بين إدارة المبيعات وإدارة 
الإنتاج . 


لماذا؟ 
لآن الإدارة لم تلاحظ أن 
هذا سيسيب مشكلة. 


السبب الثاني 
عدم معالجة مشكلات الزيائن 
بالسرضة الحكافية: 

لماذا؟ 

لأن رجال إلبيع عند خدمة 
الزبون لا يستطيعون معالجة 
الآمور التقنية بأنفسهم » مما 
يضطرهم لإشراك خبراء من 
القسم التقني بفعلية خدمة 
الزبون . 

لماذا؟ 

لآن عملية طلب دعم القسم 
التقني ا طويلاً . 


١ لماذا؟‎ 


لأ الخدراء قدو لديو 

مهامهم وأولوياتهم التي ليس 
من بينها مساعدة رجال البيع 
على حل مشكلات الزبائن . 


لماذا© 
لأن إداراتهم لم تجعلها واحدة 
من أولوياتها . 
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السبب الأول 

لا تحل مشكلات الزبائن 
بشكل مرض. 

لماذا 

لآن رجال البيع ليس لديهم 
المعلومات التقنية الكافية عن 


المنتج . 


لماذا؟ 

لأنهم ليس لديهم الاهتمام 
الكاث بالجانب التقني 
والذي يجعلهم يحسنون 
معارفهم التقنية عن المنتج . 


لماذا؟ ا 


لآن معايير التوظيف وبرامج 
التدريب ركزت # السنوات 
الأخيرة عن المارات 
الأتحفالية والذداضة واشيات 
شام الجانت التعى: 

لماذا؟ 

لأن إدارة المبيعات ركزت على 
الآداء الإتصالي والإداري 2 
متطلباتها الوظيفية و .2 


التخصص 56 سوق الوحدة الرابعة 
تسويق مشكلات البيع المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 
لماذا .التوصيف الوظيفي وأهملت 
الجوانب الأخرى . 
لآن إداراتهم لم تعرف أن هذا 
مع العملاء 


بهذه الطريقة أخضعنا كل سبب للتحليل حتى الوصول إلى السبب الجوهري الذي أدى إلى المشكلة. 
الخطوة الثالثة: عرف الحلول الممكنة : 
وهو الخو انس لازن فمسن دهان بق إنشكا ر اطول الى قياقه لكل التسسعلة وينيتكن الك 
هده الخطلر و على دوين 
> خب نجنا كروي الكد وحنو فاقية الا فده لحكل و فرعفاي لد امه جه بعل تكله نينا 
انث أ الس حدمت أو كدان نباك ريعز اسل الأمال بو ةيدو كفر :كد من عمال ورد 
بين حلين أو ثلاثة. 
اكد الها فطلي ان في اتن فزي دن التعلول اكد مكل! 
كه يقال للع على كدبة السيق: 
-؟.ؤعالتقتيق يكوقوة يمقوقة الععيل يوما وانمدا ف الأشيوة: 
- أدمجالقسمين 2# قسم واحد. 
غم انق جخط] لمان فج كدر ين ونان النمة را نقيت التن. 
ع لومديف وظاكت: زتعال الله لضم المعرفة لفو 
0.3 تقل بهي رو عتمي لفل :]ذاو للينات: 
- أدخل المعلومات العكسية من رجال البيع عن المنتج 4 إجراءات تطوير المنتج. 
عر امن قنيا نواه العا ملي ف القيية اللقض يحنت تمن الننافية فاحل مشكلوك الملاء , 
ا 
لو قاكية فلويلة بالعيلون: السك كولاه لترهلة الي 
؟. حدد أفضل الحلول: نقوم بدراسة هذه القائمة الطويلة من الحلول دراسة مستفيضة» لنقوم بعد 
القن فهك الجلول الصد ةوغر الملل وس هيف لديا يعدن الجلول لماي قن 
2 الره ذال الدع على الكدية اسك لكات 
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التخصص 56 سوق الوحدة الرابعة 
تسويق مشكلات البيع المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 
- أنشئ خط اتصال بين رجال البيع وبين الإدارة التقنية. 
- أعد كتابة التوصيف الوظيفي لرجال البيع بحيث تشمل المعرفة التقنية. 
- أضف إلى أهداف وأولويات القسم التقني العمل على حل مشكلات العملاء التقنية. 
وبهذا تختصر القائمة الطويلة إلى أربعة حلول. 
الخطوة الرابعة: اختر الحل الأفضل: 
يتم هذه الخطوة تقييم بدائل الحلول التي توصلنا إليها 4 الخطوة السابقة ولكي تتم هذه 
الخطوة بفاعلية ودقة؛: عليك أن تحدد ما هي المواصفات أو الشروط التي تريدها 4 الحل الأفضل » ومن 
ثم تقوم بتقييم مختلف الحلول حسب هذه الشروط أو المواصفات » وك النهاية تختار الحل الذي توافرت 
فيه المواصفات أو الشروط أكثر من غيره من الحلول الأخرى. هذه المواصفات أو الشروط تسمى 'المعايير" 
وعليه فعند التقييم واختيار الحل الأفضل اتبع الخطوات التالية: 
[ا ب كع معابي معد ةة وه لا أوزانا حيري عفيتها . 
؟ - طبق هذه المعايير على الحلول التي تريد أن تفاضل بينها. 
" - اخترالحل الذي يحصل على أكبر عدد من النقاط. 
ففي مثالنا وبعد أن حددنا بدائل الحلول» دعنا نتفق على المعايير التالية لتقييمهاء ووزن كل معيار 
حسب أهميته بالنسبة لنا : 
المعيار الوزن 
سهولة التنفين و 
احتمال النجاح يم 
فعالية الحل 0خ 
مقاومة الحل من قبل العاملين 1 
المجموع م 


وبعد أن اتفقنا على المعايير وأوزانها » سنقوم الآن بعملية التقييم لمعرفة الحل الأفضل. 


دعلا د 


التخصص سوق الوحدة الرابعة 
تسويق مشكلات البيع المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 


تعديل أهداف وأوليات 


وبهذه الطريقة أمكن المفاضلة بين الحلول المختلفة بطريقة علمية وموضوعية . وبالرغم من تقارب 

الدرجات لجميع الحلول » إلا أنه يبدو أن الحل الأول هو الأفضل. كما أن هذا لا يعني أنه من المفترض 
فق أن تلك خاذ هذا ,"فقن مكو نين الأفضل اوناكف ونطيق اكدروية بف 
الخطوة الخامسة: طور خطة العمل: 
هذه الخطوة تعني بكيفية تنفين الحل أو الحلول التي تم اختيارها فهذه الخطوة تجيب مثلاً على ما يلي: 

- من سيقوم بالتنفين؟ 

- ماهو الجدول الزمن للتتفين؟ 

ل ,مو سكاخر نهذ الحل ومن المستهد ف كيده 

- ماهي الخطوات التي ستتبع # تنفيذ الحل؟ 

- ماهي الموارد التي نحتاجها لتنفيذ الحل؟ 
وغيرها من النقاط التي تعتبر بمجموعها خطة التنفين. 


م١‎ 


5 سوق الوحدة الرابعة 


المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 


وفظيل #طويكلة العضيعيي نفظة [لفردية 5 اخ شتت قمية: الكل إل :موا انقتانهة وتهدى لحكل ميم مدنا 


فكدول ومننا حور انقدن كمون إن ترود فال 1 موكلا دف وتفانها لى | وذنا :] واقطوة خطلة هيل لعفية الففل 
الأول :فإننا يمكن أن تقوم بهذا كالتانى: 


اام ٠٠هريال‏ ]| 0/١٠6‏ التقنية والمهارات التى 
يحتاجونها(رجال 
البيع) 


» ادرس مع موظفي 

الدعم التقنىي كيفية 
٠'ساعة‏ ريال 0/0 ١‏ 

تزويد رجال البيع بهذه 

المهارات 


الخطوة السادسة: نفذ الحل وقيم التقدم 


وي هذه الخطوة يتم التنفيذ الفعلي لخطة حل المشكلة. وعند تنفين الحل يجب المتابعة المستمرة 
للتنفين. لآنه من المعروف أنه عادة لا توجد خطة كاملة. والذي يكشف عن الثغرات 2# الخطة هو تنفيذها 
: فالظروف والأوضاع تتغير آثناء التنفين: مما يحثم أن تكون الخطة مرنة لتستجيب لبذه التغيرات ولذلك 
فيؤد التخطوة تعس الخطوات الفرهية الغالية: 

ف اهمع البيانات أثاء الضفيك. 

© قَيم التثاكج بمقارنتها مع النخطة. 

© ضحح الاتحراقات بين النتائج المخططة (أن وجدت) . 


”لا 


التخصص 56 سوق الوحدة الرابعة 
تسويق مشكلات البيع المنهج العلمي لحل مشكلات البيع 

عفن الأتخطاء الشناكمةاعف حل المشتكروت: 

- العمل على حل مشكلات غير معرفة بدقة. 

- القفز إلى حل قبل تحليل المشككلة تحليلاً موضوعياً شاملا. 

- عدم إشراك الموظفين الذين يتأثرون بالمشكلة عند تعريف الحلول الممكنة. 

- معالجة مشكلات خارج نطاق تحكم الفرد أو الفريق الذي يقوم بحل المشكلة. 

- استخدام حل عشوائي بدلاً من إيجاد حل علمي مبتكر. 

- الإخفاق © إيجاد سبب مقنع لاختيار حل معين. 

- الإخفاق © كيفية تخطيط الحل. 

- عدم متابعة تطبيق الحل وتقييم النتائج. 
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تسويق مشكلات البيع 5 
المراجع 

00 د. منى الغيص » ادارة المبيعات وفن البيع » ذات السلاسل » الكويت » 
الطبعة الأولى. 

49 كيل وأطسون مستت فريتك "الآشاليت الفمالة لؤناة البيفاف + كرهان 
بيدج » الطبعة الأولى » .5٠١١‏ 

فيه د. أحمد العسكري ؛ ادارة المبيعات » دار زهران للنشر » عمان » الطبعة 
الأولى , .5٠٠١‏ 

00 ببق وين 1ع سكن 6 شط شناكم ف مهال عات ,كو ةحود 
» الطبعة الثانية. 

)0( قلقي انض عن العجية وخضيق تقذة ن عوياة اقم تكن 


العبيكان » الطبعة الأولى » .١5١6‏ 


المر| اجع الأجنبية 
ما؟11311 ,قوع202آ حطه1 ,540113157 .5 ,مووعع !ا مع ج11 (1) 
991 بالق8 عع امعط 
80112110131 28231025 ,25لاعع1131:1 ,لاعىتتطلمود .آ لتقطاع11 (2) 
7 .122 ,و5611 


75/ا- 


المحتويات 


المحتويات 


الوحدة الأولى: بعض المفاهيم حول مشكلات البيع ا 0 
مفهوم المشككلة البيعية ا ا 1 
مظاهر مشكلات البيع م ا ا ا ا ا 1 
أسباب مشكلات البيع ا ا اا 11111 1 0:01 

الوحدة الثانية: مشكلات البيع داخل المنشأة ااا 0 
الباب الآول: مشكلات البيع الداخلية 10 
الفصل الأول: مشكلات ادارة التسويق ا ا 1 


التوزيع ا اي مجان بيجي املسم ساي و اي ا 

الترويج ا ل او ان لو ا و م 2 1101 

الفصل الثاني: مشكلات جهاز البيع از[ [ 1 1[ [ |[ اا 

الباب الثاني: مشكلات جهاز البيع 000001021115 00 
ادارة الانتاج 00100102 0 ا ااا 

الادارة المالية ا ا 10 

ادارة الأفراد ا ا ا سي ل ماو ات ل ا و 2 

حالات تطبيقية ل ا ا ا 
الوحدة الثالثة: مشكلات البيع الخارجية ا ل 
الباب الأول: مشكلات البيع الخارجية المباشرة ب ب ةزر ز ةز ز ز زد 0 
الفصل الأول: مشكلات العملاء ز[ز[ ز ز ز ز ز[ز[ز ز ز ز ز ‏ 10 

الفصل الثاني: مشكلات المنافسين 0 اا ا 0 

الباب الثاني: مشكلات البيع الخارجية غير المباشرة 09 070 

حالات تطبيقية ااا 00 


تقدر المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني الدعم 
المالي المقدم من شركة بي آيه إي سيستمز (العمليات) المحدودة 


5 تلفظ زط 01017100 01م2نه5 [12عمقمة عطا دعتواعع1ممة 001181701 


82615 7575 


